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“Lascia che tutto scorra, nel tempo e con il tempo.  
Non fare resistenza a ciò che stà scritto dentro di te.” 
Fede Fossi
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Riassunto 
 
Si presenta un sistema di supporto alle decisioni realizzato per l’Agenzia 
delle Entrate basato sull’analisi dei dati relativi alla qualità dei servizi 
erogati. In particolare si presentano le fasi del progetto seguite, le 
caratteristiche degli strumenti utilizzati, il sistema di reportistica realizzato 
e il cruscotto finale prodotto e consegnato al committente. 
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1  INTRODUZIONE 
 
 
Nei nuovi scenari economici e commerciali, più globali e competitivi, il 
volume complessivo delle informazioni presenti all’interno di 
un’organizzazione è sempre più notevole e di difficile gestione. Tuttavia, da 
soli i dati non sono sufficienti a garantire all’azienda un margine di 
vantaggio competitivo. Occorrono sistemi direzionali di governo che, grazie 
alle informazioni generate da applicazioni gestionali, possano rappresentare 
un valido supporto alle decisioni. Per rispondere più velocemente alle 
esigenze e alle logiche di business, le imprese si orientano verso strumenti 
di analisi dei dati che  permettano di valorizzare il patrimonio informativo 
presente in azienda attraverso le loro molteplici funzioni. 
Il progetto descritto in seguito nasce dall’esigenza di sviluppare un sistema 
per la valutazione della qualità dei servizi erogati dall’Agenzia delle Entrate 
per via telematica. Questi servizi rendono possibile agli utenti di poter 
eseguire operazioni fiscali mediante via telematica e occorre monitorarne le 
prestazioni in particolare rilevando disponibilità e tempi di risposta  delle 
applicazioni e della rete sulla quale si poggiano mediante robot dedicati a 
raccogliere questi dati. La soluzione di questo problema ha comportato la 
progettazione di un data warehouse e un opportuno sistema di reportistica 
aziendale utilizzando la piattaforma Microstrategy 8. 
 
 
Letteratura di riferimento 
 
Riguardo gli strumenti e la storia della Business Intelligence sono stati di 
grande aiuto due testi che illustrano in maniera esaustiva gli strumenti 
principali propri della Business Intelligence  e  la relativa storia ed 
evoluzione [Inmon 96][Pasini 04]. 
Le tecniche di progettazione di data warehouse sono riprese da tre fonti. Il 
classico libro di Kinball è un utile riferimento per i vari casi trattati che 
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illustrano diverse questioni da tenere presente nella progettazione [Kinball 
02].  
Il secondo libro presenta una metodologia completa per la progettazione di 
data warehouse dal punto di vista tecnico e formale, coniugando le 
tematiche aziendali con le necessità accademiche ed elaborando un modello 
concettuale che rispecchi le specifiche caratteristiche proprie dei data 
warehouse e la semplicità di un intuitivo formalismo [Golfarelli 06]. Infine 
la terza fonte è stata la dispensa del corso di “Basi di dati di supporto alle 
decisioni”, che presenta una metodologia di progettazione utilizzata nel 
presente lavoro [Albano 08].  
Per l’utilizzo della piattaforma Microstrategy è stato necessario uno studio 
accurato dei relativi manuali [Mstr8Adm 06,Mstr8AdR 06, Mstr8RSd 06]. 
Riguardo le tecniche di visualizzazione dei dati è stato consultato un libro 
che illustra i principi fondamentali e le regole da seguire per un efficace 
visualizzazione dei dati [Shneiderman 01]. Infine per il trattamento delle 
informazioni sui fattori critici di successo e sugli indicatori di performance si 
è attentamente letto un testo che ne parla in maniera approfondita 
descrivendone le caratteristiche principali [Bracchi 05]. 
 
 
Contenuto della tesi 
 
Si presenta un progetto di Business Intelligence per il monitoraggio della 
qualità di alcuni servizi erogati dall’Agenzia delle Entrate. Il progetto è stato 
svolto durante un periodo di stage presso la Valueteam S.p.A. sede di 
Roma, azienda italiana leader nel settore della consulenza informatica. 
Nel Capitolo 2 si sottolinea l’importanza di una corretta e attenta analisi dei 
dati aziendali, possibile grazie allo sviluppo di sistemi di Business 
Intelligence. Di questi sistemi se ne  illustra una breve storia e gli strumenti 
principali di cui si compongono. 
Nel Capitolo 3 si illustra il problema dell’Agenzia delle Entrate e si presenta 
la specifica dettagliata dei requisiti che scaturisce dall’analisi delle esigenze 
dell’azienda e porta all’individuazione dei fatti, delle misure e delle 
dimensioni di interesse. A partire dai requisiti si illustra inoltre la 
progettazione concettuale e logica dei data mart del progetto. 
9 
 
Nel Capitolo 4 si descrive la piattaforma Microstrategy utilizzata per la 
realizzazione del progetto, illustrandone le componenti principali e 
l’architettura sulla quale essa si basa. 
Nel Capitolo 5 dopo una interessante introduzione sulle tecniche di  
visualizzazione e presentazione delle informazioni si presenta il cruscotto 
finale realizzato. Ci si focalizza sugli indicatori di performance e sui fattori 
critici di successo che forniscono un importante aiuto ai fini decisionali.  
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2  INTRODUZIONE ALLA BUSINESS 
INTELLIGENCE 
 
 
Si affronta il problema della crescente richiesta da parte delle aziende di 
una buona e interessante analisi dati che aiuti a prendere le giuste 
decisioni. Si descrivono gli strumenti principali che compongono le 
piattaforme di Business Intelligence, focalizzando l’interesse sui data 
warehouse, sulle architetture sulle quali si basano e sulle tecniche di analisi 
dati più diffuse. 
 
2.1  L’importanza dell’analisi dei dati 
 
In un mondo in costante evoluzione e sempre più competitivo, la semplice 
sopravvivenza di un’organizzazione dipende dalla sua capacità di 
riconoscere con rapidità i cambiamenti e le sfide del mercato, e di reagire 
velocemente e con precisione. Per avere successo è necessario qualcosa in 
più: l’agilità, ovvero la capacità di anticipare le tendenze emergenti e le 
potenziali opportunità, quindi di trasformare in modo immediato la strategia 
di business o i processi interni dell’organizzazione, per allocare in modo 
efficace le risorse e sfruttare al meglio le nuove possibilità. Per ottenere 
questo livello di agilità, le aziende devono disporre di un’infrastruttura che 
consenta di ottimizzare e di automatizzare i processi di business, non solo 
internamente ma anche al di là dei confini aziendali, in modo da rendere 
rapidi ed efficienti le transazioni che coinvolgono partner e clienti. L’agilità 
dipende inoltre dalla capacità di trasformare la grande quantità di dati che 
un’organizzazione produce quotidianamente in informazioni accurate in 
grado di orientare il business verso il successo. Al giorno d'oggi le aziende 
sono in grado di raccogliere una grande quantità di dati; nel corso dei 
processi operativi vengono raccolti megabyte di informazioni: prodotti 
venduti, anagrafiche clienti, informazioni sulle risorse e sui dipendenti. Tali 
informazioni vengono memorizzate in diversi e vasti database aziendali. 
Molte volte queste restano archiviate senza che nessuno se ne interessi, 
altre volte, per la mancanza di conoscenza delle strutture dati o per la 
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mancanza di strumenti adeguati, rimangono altrettanto inaccessibili. Nel 
contempo le strutture di vendita, i manager, i responsabili operativi ne 
avrebbero davvero necessità ma non sono in grado di ottenerle e spesso 
non sanno neanche di averle a disposizione. Il fattore chiave è disporre di 
un’infrastruttura e di applicazioni che consentano all’organizzazione di 
fornire le informazioni giuste alle persone giuste nel momento giusto, 
offrendo gli strumenti necessari per analizzare queste informazioni e 
utilizzarle per un processo decisionale efficace. Questa infrastruttura prende 
il nome di Business Intelligence. Solo con un’efficace strategia di Business 
Intelligence è possibile rispondere in maniera precisa alle nuove sfide del 
mercato, trasformando i dati in informazioni utili e idonee a supportare i 
processi decisionali. 
Secondo gli esperti del settore solo il 10% dei dati presenti in azienda 
diventa informazione: questo significa che la maggior parte dei dati 
rappresentano un puro costo. 
 
 
2.2  Business Intelligence 
 
Business Intelligence è un termine generico con il quale si identificano un 
ventaglio di processi di analisi dei dati che culminano molto spesso con la 
produzione di reportistica direzionale, cruscotti aziendali e strumenti 
interattivi per l’analisi delle correlazioni tra i dati. 
 
2.2.1  Nascita e storia della Business Intelligence 
 
Nei primi anni ’90, emerse un certo numero di fattori di marketing e 
tecnologici perché si potesse avere la creazione di un nuovo tipo di 
strumento, la “Business Intelligence”. 
Alcuni fattori guidarono il bisogno di più informazione, più velocemente. 
Con l’aumento del libero commercio, la caduta del muro di Berlino, la 
NAFTA (North American Free Trade Agreement), con le possibilità illimitate 
di emergere dei mercati, e con la prosperità economica, la crescita e la 
globalizzazione erano il mantra per molte organizzazioni. Comunque, con 
12 
 
l’operare in una industria globale, uno dei bisogni fu quello dell’accesso ai 
dati globali. I sistemi di supporto alle decisioni sviluppati ad hoc (DSS) e i 
sistemi di esecuzione dell’informazione (EIS) si sforzarono di risolvere 
alcune delle limitazioni di queste sorgenti di informazione. Entrambi questi 
sistemi non potevano soddisfare a lungo i bisogni degli utenti e allo stesso 
tempo i PC diventavano strumenti comuni nel posto di lavoro. 
Gli utenti stavano analizzando in modo incrementale i dati attraverso i fogli 
elettronici su IT per fornire report più robusti. L’IT non poteva tenere il 
passo con la richiesta. Molti sviluppi tecnologici diedero il via alla Business 
Intelligence, la branca informatica che fornisce gli strumenti di supporto 
alle decisioni come i tool di reporting, query, analisi e performance 
management. Per primo, grandi corporazioni divennero implementatori di 
sistemi di pianificazione delle risorse d’impresa (ERP), come SAP, 
PeopleSoft e Oracle Financials. Con queste implementazioni, le aziende 
speravano di: 
 ridurre il numero e la complessità di sistemi di transazione ad hoc;  
 incontrare la richiesta di business per la crescita e la globalizzazione;   
 derivare la produttività e i costi dei benefici della reingegnerizzazione 
del processo di business. 
Con i sistemi ERP, le aziende implementarono moduli che condividevano i 
dati di business comuni. Ogni modulo includeva ruoli che garantivano i 
processi di business che un’azienda stava seguendo. Per esempio, nel 
generare un ordine del cliente, la spedizione non era programmata finché 
un prezzo non veniva  accettato e l’inventario era disponibile. I moduli 
condividono l’informazione con altri moduli. Lo stesso cliente usava 
l’informazione per processare l’ordine che era usato per la fattura. Quando 
un cliente emetteva un ordine e il prodotto era spedito, questa 
informazione era integrata con la contabilità che riceveva il modulo per 
generare una fattura. 
Con i sistemi di transazione proprietaria i dati erano immessi due volte, e 
gli ID dei clienti erano specifici per ogni sistema. Con un sistema ERP, un 
contabile inseriva nuovamente l’informazione in un sistema separato; tutti i 
dati di riferimento erano condivisi attraverso moduli multipli. 
Se la produttività e i risparmi della reingegnerizzazione del processo di 
business non erano abbastanza da incitare un’azienda a cambiare i propri 
sistemi proprietari con un ERP, allora le minacce dell’anno 2000 erano dei 
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problemi. Inizialmente i venditori di ERP promisero che essi avrebbero 
provveduto al business di un’azienda. Era una falsa promessa. I sistemi 
ERP fornivano un’infrastruttura che offriva una comprensione possibile la 
quale avveniva solo quando i tool di Business Intelligence erano 
implementati unitamente con il sistema ERP. Gli strumenti di integrazione e 
di interrogazione del sistema aumentavano la confusione. 
Alcune aziende riconoscevano che determinate novità implementate nel 
sistema ERP non erano capaci di esaurire tutte le richieste di informazione 
che i report e i sistemi DSS fornivano. Nonostante gli ERP aiutavano a dare 
forma alle operazioni ed eliminare i dati duplicati, essi non facevano nulla 
per semplificare l’accesso ai dati.  
Il secondo fattore chiave per l’avvio della Business Intelligence era il 
modello client/server. Con i PC sulle scrivanie di molti utenti, le aziende 
potevano spostare la maggior parte della potenza di calcolo dai mainframe 
ai PC, a un costo significativamente più basso. L’interfaccia utente era 
molto più intuitiva dei report basati sui mainframe e dei linguaggi di 
programmazione. Per la prima volta, le aziende potevano acquistare i 
prodotti migliori sul mercato ed ottenere che questi fossero perfettamente 
interoperanti. 
Il bisogno di accedere all’informazione non è nuovo. La gente ha sempre 
bisogno dei dati per prendere le proprie decisioni. Da un punto di vista 
tecnologico la Business Intelligence è relativamente giovane. Howard 
Dresner del Gartner Group per primo coniò il termine “Business 
Intelligence” nel 1989.  
Negli anni ’80, la decisione dei produttori era basata, spesso, su report 
cartacei, generati su basi periodiche dai sistemi basati sui mainframe. Se in 
un report cartaceo mancavano delle misure critiche, bisognava aspettare 
mesi, per creare un report ad hoc; oggi gli utenti possono importare i dati 
ottenuti direttamente da un sistema di transazione o da un data warehouse 
in un foglio elettronico; nei tardi anni ’80, era necessaria la presenza di un 
ragioniere o analista, che doveva inserire manualmente i dati in un foglio 
elettronico. Ciò era fatto sui moduli di analisi sui dati con scadenza mensile. 
Con l’inserimento manuale dei dati, c’era un enorme spazio per l’errore 
umano. 
I sistemi di supporto alle decisioni prendevano i dati dai sistemi 
transazionali basati sui mainframe e presentavano i risultati agli utenti in 
forma parametrizzata. Gli utenti avrebbero inserito una coppia di 
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parametri, per esempio l’intervallo di tempo, il paese, la clientela e il 
prodotto. I DSS visualizzavano i risultati in forma tabulare. L’aspetto 
positivo era dato dalla semplicità di utilizzo, al posto di visualizzare i dati 
sui report cartacei. Se si voleva un grafico bisognava ridigitare i dati in un 
foglio elettronico. Se si voleva vedere un differente soggetto di dati, ciò non 
era possibile. I sistemi di supporto alle decisioni generalmente fornivano 
all’interno un solo soggetto di dati alla volta. Ogni funzione aveva 
generalmente il proprio utilizzo del sistema transazionale rendendo quasi 
impossibile la condivisione dell’informazione attraverso le funzioni. Quando 
un cliente effettuava un ordine, il sistema di inserimento delle informazioni 
manteneva il codice dell’ordine. Per la generazione di una fattura, il reparto 
contabilità avrebbe reinserito l’ordine nel suo sotto-sistema ed usava codici 
differenti per lo stesso cliente. Per combinare i dati delle vendite attuali con 
gli ordini, in generale, non era possibile. 
I sistemi di supporto alle decisioni, per la loro natura, offrivano agli 
esecutivi i sistemi di informazione (EIS, Executive Information System). 
Però i sistemi informativi per l’esecutivo erano costosi da implementare 
anche se fornivano report basati su un set di informazioni più ampio, e 
qualche volta prendevano dati da sorgenti esterne. A suo tempo, prodotti 
come Pilot Software, Inc’s, Lightship, Platinum Tecnology’s Forest and Tree, 
e Comshare erano applicazioni molto richieste. 
Il problema fondamentale con i sistemi EIS stava nel temine E della sigla: 
“Esecutivo”. Le aziende, infatti, capirono che l’accesso alle informazioni non 
era necessario solo per l’esecutivo, ma per tutti i soggetti predisposti a 
prendere delle decisioni. Alcune aziende più attente al marketing avrebbero 
più tardi dichiarato che i loro prodotti erano sistemi informativi per tutti. 
Comunque, finché le organizzazioni tenevano fissi i dati back-end, le 
antiquate informazioni accatastate, non potevano essere disponibili allo 
stesso modo in cui venivano rappresentate nelle dashboard o nei blocchi 
usati per le riunioni. A suo tempo, il data warehousing non era una 
tecnologia accettata da tutti, così la migrazione al nuovo tipo di tecnologia 
era praticamente impossibile. 
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2.2.2  Data Warehouse 
 
Lo strumento principale all’interno di una soluzione di Business Intelligence 
è rappresentato dal data warehouse. 
Un data warehouse è un contenitore di dati storici integrati e consistenti, 
dotato di strumenti che consentono di estrarre facilmente informazioni 
attendibili di supporto al processo decisionale. Partendo dai dati organizzati 
e memorizzati all’interno del data warehouse è possibile attraverso le varie 
tecniche di esplorazione dati ottenere report e cruscotti utili a visualizzare 
informazioni interessanti e di rilievo. 
Con il termine data warehousing si intende l’intero processo che estrae dal 
sistema informativo aziendale i dati di interesse, li trasforma, li integra e li 
ripulisce da errori e inconsistenze, li inserisce nel data warehouse per poi 
utilizzarli al fine di rispondere alle complesse interrogazioni di analisi e 
previsione formulate dagli utenti finali. 
Il fenomeno del data warehousing nasce dall’enorme accumulo di dati 
registrato negli ultimi decenni e dalla pressante richiesta di utilizzare 
questa massa di informazioni per scopi che superino quelli, di routine, 
legati all’attività giornaliera. 
 
Caratteristiche  
 
Un data warehouse a differenza di una base dati operazionale dovrà avere 
delle caratteristiche e delle peculiarità  diverse. Questa grande collezione di 
dati dovrà essere: 
 Integrata: requisito fondamentale di un data warehouse è 
l'integrazione dei dati raccolti. Nel data warehouse confluiscono dati 
provenienti da più sistemi transazionali e da fonti esterne. L'obiettivo 
dell'integrazione può essere raggiunto percorrendo differenti strade: 
mediante l'utilizzo di metodi di codifica uniformi, mediante il 
perseguimento di una omogeneità semantica di tutte le variabili, 
mediante l'utilizzo delle stesse unità di misura; 
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 Orientata al soggetto: il DW è orientato a temi aziendali specifici 
piuttosto che alle applicazioni o alle funzioni. In un DW i dati vengono 
archiviati in modo da essere facilmente letti o elaborati dagli utenti. 
L'obiettivo, quindi, non è più quello di minimizzare la ridondanza 
mediante la normalizzazione, ma quello di fornire dati organizzati in 
modo tale da favorire la produzione di informazioni. Si passa dalla 
progettazione per funzioni ad una modellazione dei dati che consenta 
una visione multidimensionale degli stessi; 
 Variabile nel tempo: i dati archiviati all'interno di un DW coprono un 
orizzonte temporale molto più esteso rispetto a quelli archiviati in un 
sistema operativo. Nel DW sono contenute una serie di informazioni 
relative alle aree di interesse che colgono la situazione relativa ad un 
determinato fenomeno in un determinato intervallo temporale 
piuttosto esteso. Ciò comporta che i dati contenuti in un DW siano 
aggiornati fino ad una certa data che, nella maggior parte dei casi, è 
antecedente a quella in cui l'utente interroga il sistema. Ciò differisce 
da quanto si verifica in un sistema transazionale, nel quale i dati 
corrispondono sempre ad una situazione aggiornata, solitamente 
incapace di fornire un quadro storico del fenomeno analizzato; 
 Non volatile: tale caratteristica indica la non modificabilità dei dati 
contenuti nel DW che consente accessi in sola lettura. Ciò comporta 
una semplicità di progettazione del database rispetto a quella di 
un'applicazione transazionale. In tale contesto non si considerano le 
possibili anomalie dovute agli aggiornamenti, né tanto meno si ricorre 
a strumenti complessi per gestire l'integrità referenziale o per 
bloccare record a cui possono accedere altri utenti in fase di 
aggiornamento. 
 
Il data warehouse, quindi, descrive il processo di acquisizione, 
trasformazione e distribuzione di informazioni presenti all'interno o 
all'esterno delle aziende come supporto ai manager e ai decisori.  
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Rispetto ai tradizionali database relazionali un data warehouse offre 
notevoli vantaggi in termini di prestazioni e risultati. Di seguito si elencano 
le principali differenze che contraddistinguono un data warehouse da una 
base di dati relazionali: 
 
Caratteristiche Database relazionale Data warehouse 
Utenti Migliaia  Centinaia  
Carico di lavoro Transazioni predefinite Interrogazioni di analisi 
ad hoc 
Accesso A centinaia di record, in 
lettura e scrittura 
A milioni di record, per 
lo più in lettura 
Scopo Dipende 
dall’applicazione   
Supporto alle decisioni 
Dati Elementari, sia numerici 
sia alfanumerici 
Di sintesi, 
prevalentemente 
numerici 
Integrazione dei 
dati 
Per applicazione Per soggetto 
Qualità Intermini di integrità In termini di consistenza 
Copertura 
temporale 
Solo dati correnti Dati correnti e storici 
Aggiornamenti Continui  Periodici  
Modello Normalizzato  Denormalizzato, 
multidimensionale 
Ottimizzazione Per accessi OLTP su una 
frazione del database 
Per accessi OLAP su 
gran parte del database 
Sviluppo A cascata Iterativo  
Tabella 2.1 Differenze principali tra database relazionali e DW 
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Architettura 
 
Le architetture con le quali può essere implementato un data warehouse 
possono variare a seconda dei livelli che intercorrono tra i dati sorgenti e i 
sistemi che si occuperanno di tirar fuori dati interessanti dal data 
warehouse attraverso tecniche come analisi OLAP, report , Data mining. 
Inoltre non vanno persi di vista altri fattori che influiscono notevolmente 
sull’architettura da implementare: 
 Scalabilità: l’architettura Hardware e Software può essere 
costantemente ridimensionata a causa della crescita nel tempo dei 
volumi di dati da gestire e da elaborare 
 Amministrabilità: la complessità richiesta nell’amministrare il sistema 
non deve essere eccessiva e dispendiosa 
 Sicurezza: và garantita una regolamentazione sugli accessi a causa 
dell’importanza dei dati manipolati e memorizzati 
 Estendibilità: l’aggiunta di nuove applicazioni o l’utilizzo di nuove 
tecnologie non deve implicare la riprogettazione radicale del sistema 
 
Le architetture principali alle quali si ricorre sono tre e le elenchiamo qui di 
seguito: 
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Architettura a 1 livello 
 
 
Figura 2.1 Esempio di architettura a 1 livello 
 
Nell’architettura ad un solo livello i dati delle basi operazionali vengono 
interpretati e filtrati da un livello di integrazione chiamato Middleware. 
Questo strumento offre a livello di analisi funzionalità di interrogazioni OLAP 
senza che i dati siano effettivamente memorizzati in un data warehouse. 
Vantaggi architettura 1 livello: 
 Minimizzazione dei dati memorizzati. 
Svantaggi architettura 1 livello: 
 Mancata separazione tra l’elaborazione analitica (OLAP) e quella 
transazionale (OLTP). Le interrogazioni, reinterpretate dal livello del 
Middleware, vengono infatti redirette sulla base dati operazionale. 
 Impossibilità di esprimere il livello di storicizzazione dei dati superiore 
a quello delle sorgenti. 
 Decadenza delle prestazioni 
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Architettura a 2 livelli 
 
 
Figura 2.2 Esempio di architettura a 2 livelli 
 
 
Nell’architettura a 2 livelli i dati prima di essere caricati all’interno del  data 
warehouse sono ripuliti, normalizzati e resi omogenei mediante funzioni 
ETL. Tra il livello di analisi e il livello del data warehouse vengono creati 
diversi datamart: con il termine datamart si intende un sottoinsieme o 
un’aggregazione dei dati presenti nel DW primario, contenente l’insieme 
delle informazioni rilevanti per una particolare area del business, una 
particolare divisione dell’azienda, una particolare categoria di soggetti. 
I datamart alimentati dal data warehouse sono detti dipendenti e sono utili 
in quanto permettono di migliorare notevolmente le prestazioni in quanto 
sono di dimensioni più ridotte rispetto al data warehouse primario, inoltre 
delineano i contorni delle informazioni necessarie per analisi su 
problematiche specifiche e mirate. Al contrario i datamart che vengono 
alimentati direttamente dalle sorgenti dati sono detti indipendenti, e sono 
utilizzati quando si vogliono effettuare delle analisi con granularità 
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maggiore (con un dettaglio più elevato) facilmente reperibili dalle basi di 
dati relazionali che differiscono dai dati sintetici e aggregati del data 
warehouse. 
Vantaggi architettura 2 livelli: 
 A livello del data warehouse sono continuamente disponibili 
informazioni di buona qualità anche quando, per motivi tecnici oppure 
organizzativi, è temporaneamente precluso l’accesso alle sorgenti; 
 L’ interrogazione analitica effettuata sul DW non interferisce con la 
gestione delle transazioni a livello operazionale, la cui affidabilità è 
essenziale per il funzionamento dell’azienda; 
 L’organizzazione logica del DW è basata sul modello 
multidimensionale, mentre le sorgenti offrono in genere modelli 
relazionali o semi-strutturati 
 A livello del warehouse è possibile impiegare tecniche specifiche per 
ottimizzare le prestazione per applicazioni di analisi e reportistica. 
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Architettura a 3 livelli 
 
 
 
Figura 2.3 Esempio di architettura a 3 livelli 
 
 
Nell’architettura a 3 livelli, abbiamo una struttura simile all’architettura a 2 
livelli ma con l’aggiunta del terzo livello costituito da dati riconciliati ottenuti 
prima del processo di caricamento nel data warehouse quindi hanno come 
caratteristica quella di essere consistenti, corretti e dettagliati. 
Vantaggi architettura 3 livelli: 
 Il vantaggio principale è quello creato dallo strato di dati riconciliati 
che genera un modello di  dati comune per l’azienda. 
 Il livello dei dati riconciliati separa le problematiche inerenti 
l’estrazione e integrazione dei dati  da quelle di caricamento degli 
stessi nel DW. 
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2.2.3  Tecniche di analisi dei dati 
 
Una volta che i dati sono stati integrati, trasformati, ripuliti e caricati nel 
data warehouse occorre capire a seconda della situazione e dei tipi di 
analisi gli strumenti migliori per estrarne informazioni interessanti che 
consentano di aumentare il proprio bagaglio informativo. 
I tre approcci fondamentali, supportati dai relativi strumenti sono la 
reportistica, l’analisi OLAP e il data mining. 
 
Reportistica 
 
 
L'obiettivo di un Sistema di Reportistica all'interno dei Sistemi Informativi è 
generalmente quello di fornire documentazione analitica sulle attività di 
rilievo dell'organizzazione all'interno della quale è sviluppato: tale base 
informativa ha l'obiettivo di essere la più aggiornata e corretta secondo 
un'univoca prassi organizzativa e perciò non suscettibile di rilievi e 
incongruenze interpretative. 
In particolare i sistemi di reportistica vengono sviluppati in ambiti complessi 
che hanno previsto una soluzione di data warehouse. Una delle finalità di 
un processo di data warehouse è proprio quella di strutturare un contesto 
informativo hardware-software capace di rispondere alle esigenze dello 
scenario organizzativo nel senso più ampio. 
 
Analisi OLAP 
 
L’approccio richiede all’utente di ragionare in modo multidimensionale e di 
conoscere l’interfaccia dello strumento grafico utilizzato. È la principale 
modalità di fruizione delle informazioni contenute in un DW. Consente, a 
utenti le cui necessità di analisi non siano facilmente identificabili a priori, di 
analizzare ed esplorare interattivamente i dati sulla base del modello 
multidimensionale.  
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Mentre gli utenti degli strumenti di reportistica svolgono un ruolo 
essenzialmente passivo, gli utenti OLAP sono in grado di costruire 
attivamente una sessione di analisi complessa in cui ciascun passo 
effettuato è conseguenza dei risultati ottenuti al passo precedente. Una 
sessione OLAP consiste in un percorso di navigazione che riflette il 
procedimento di analisi di uno o più fatti di interesse sotto diversi aspetti e 
a diversi livelli di dettaglio. Questo percorso si concretizza in una sequenza 
di interrogazioni spesso formulate non direttamente, ma per differenza 
rispetto all’interrogazione precedente. Ogni passo della sessione di analisi è 
scandito dall’applicazione di un operatore OLAP che trasforma l’ultima 
interrogazione formulata in una nuova interrogazione. Il risultato delle 
interrogazioni è di tipo multidimensionale; gli strumenti OLAP 
rappresentano tipicamente i dati in modo tabellare evidenziando le diverse 
dimensioni mediante intestazioni multiple e colori. 
I principali operatori OLAP sono: 
 Roll-up – operazione su un cubo per avere una visione aggregata dei 
dati ad un livello di dettaglio inferiore. Si può effettuare in due modi: 
passando ad un livello generale lungo una gerarchia definita su una 
dimensione oppure ignorando una o più  dimensioni di analisi. 
 Drill-down o roll-down – operazione su un cubo per avere una visione 
aggregata dei dati ad un livello di dettaglio maggiore. E’ l’operazione 
inversa del roll-up. Si può effettuare in due modi: passando ad un 
livello più specifico lungo una gerarchia definita su una dimensione 
oppure aggiungendo una o più dimensioni di analisi; 
 Slice-and-dice – la prima operazione è utile per selezionare un piano 
di un cubo fissando il valore di una dimensione senza fare 
aggregazioni. La seconda operazione è utile per selezionare il 
sottocubo di un cubo fissando il valore di più dimensioni senza fare 
aggregazioni delle misure; 
 Pivoting –  ruota il cubo in maniera da riorganizzarne le celle secondo 
una nuova prospettiva; 
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Data Mining 
 
Attività di analisi di dati semi-automatica, esplorativa, basata 
sull’apprendimento e finalizzata all’estrazione di conoscenza sotto forma di 
modelli utili ai decisori per formulare ipotesi di azioni. Con l’analisi 
multidimensionale si fanno ricerche sulla base di criteri ben definiti: quali 
sono i clienti della provincia di Pisa che hanno fatto molti acquisti lo scorso 
anno. Con il data mining i dati vengono esplorati senza un’idea chiara di ciò 
che si cerca: quali attributi caratterizzano i clienti della provincia di Pisa che 
hanno fatto acquisti simili. 
 
 
2.3 Conclusioni 
Ci si è soffermati sull’evoluzione dei sistemi di supporto alle decisioni e su 
come essi siano diventati sempre più importanti ai fini aziendali.  
Si è illustrata l’importanza di una buona analisi dei dati resa possibile grazie 
a strumenti di Business Intelligence come data warehouse, analisi OLAP,  
reportistica e data mining. 
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 3  IL PROGETTO BEST SERVICE 
ENTRATE 
 
Si presenta inizialmente la struttura dell’Agenzia delle Entrate e i principali 
compiti che essa svolge e il problema che ha portato alla realizzazione di un 
cruscotto per il monitoraggio dei livelli di servizio erogati. In seguito si 
passa all’analisi dei requisiti dalla quale scaturiscono fatti, dimensioni e 
misure formalizzate attraverso la progettazione concettuale e logica dei 
datamart del progetto.  
 
3.1  Agenzia delle entrate 
 
L'Agenzia delle Entrate è un ente pubblico non economico che svolge le 
funzioni relative alla gestione, all’accertamento e al contenzioso dei tributi. 
Questo ente è sottoposto alla vigilanza del Ministro dell’Economia e delle 
Finanze, che mantiene la responsabilità di indirizzo politico, l’Agenzia quindi 
opera in piena responsabilità gestionale ed operativa e gode di autonomia 
regolamentare, amministrativa, patrimoniale, organizzativa, contabile e 
finanziaria, ma gli atti di carattere generale che ne disciplinano il 
funzionamento sono trasmessi al Ministro, che può negarne, per ragioni sia 
di merito che di legittimità, l’approvazione. I rapporti tra il Ministero 
dell’Economia e delle Finanze e l’Agenzia sono regolati da una convenzione 
triennale, con adeguamento annuale per ciascun esercizio finanziario. Nella 
Convenzione sono indicati i servizi da assicurare, gli obiettivi da 
raggiungere e le risorse da destinare a tali fini. L’Agenzia può reperire 
ulteriori entrate a fronte dell’erogazione di servizi a soggetti pubblici e 
privati. L’Agenzia delle Entrate, per lo svolgimento delle sue funzioni 
istituzionali, si propone i seguenti obiettivi: 
• semplificare i rapporti con i contribuenti; 
• migliorare i servizi di assistenza ed informazione; 
• potenziare l’azione di contrasto all’evasione; 
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• ricercare la massima efficienza, anche attraverso modelli innovativi di 
organizzazione e pianificazione. 
L’agenzia delle Entrate da 10 anni offre una serie di servizi telematici ai 
propri clienti per raggiungere in maniera più efficace e diretta gli obiettivi 
preposti. I servizi sono realizzati con applicazioni telematiche per essere 
utilizzati via web. Queste applicazioni sono utilizzabili nei vari uffici 
dell’Agenzia dislocati su tutto il territorio nazionale e permettono ai 
contribuenti che si recano in una di queste sedi il pagamento di imposte, la 
consultazione di documenti fiscali e altre funzionalità di verifica e controllo,  
il tutto mediante transazioni telematiche che permettono l’interazione tra il 
sistema e l’utente. Tra le varie applicazioni possiamo illustrarne alcune 
come “Pagamento Bollo Auto” che permette appunto di effettuare tutte le 
operazioni correlate al pagamento dell’imposta annuale sulla circolazione di 
mezzi di trasporto chiamato comunemente “Bollo Auto” , e “DALI” che 
permette di effettuare una serie di operazioni per pagamento o la verifica 
delle imposte dovute alla dichiarazione dei redditi.  
L’ Agenzia delle Entrate ha sentito l’esigenza di misurare le prestazioni delle 
applicazioni telematiche sia in termini di disponibilità reale ogni qualvolta 
un utente intenda utilizzarle sia in termini di tempi di risposta che esse 
impiegano per svolgere i compiti per le quali sono implementate. Molto 
spesso capita che all’avvicinarsi di scadenze di pagamento per determinate 
imposte, l’aumento di carico di lavoro su determinate applicazioni, possa 
causare un decadimento delle prestazioni aumentando di conseguenza i 
tempi di attesa degli utenti che si recano in uno degli uffici dell’Agenzia. 
Avendo dati tempestivi e aggiornati sulle prestazioni di queste applicazioni 
per ogni ufficio in cui esse sono presenti, si può intervenire in maniera 
rapida ed efficace per evitare situazioni come quella descritta in precedenza 
cercando di migliorare il servizio offerto. 
 
Gli utenti che interagiscono con le applicazioni si suddividono in utenti 
interni ed esterni. Gli utenti interni sono gli impiegati dei vari uffici che, a 
livello operativo, utilizzano il sistema informatico. Gli utenti esterni sono i 
cittadini che si rivolgono agli uffici delle strutture organizzative per 
richiedere un servizio e che usano direttamente il sistema informatico 
attraverso gli sportelli automatici o i servizi on-line oppure indirettamente 
richiedendo un servizio agli impiegati che usano le varie applicazioni 
informatiche. 
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Ogni ufficio presso il quale sono disponibili le varie applicazioni si appoggia 
su una rete geografica, anch’essa sottoposta a numerose richieste di invio e 
ricezione di dati. Anche in questo caso l’Agenzia delle Entrate ha sentito 
l’esigenza di misurare le prestazioni delle reti geografiche a cui 
appartengono i propri uffici sia in termini di disponibilità reale della rete 
ogni qual volta viene effettuata una richiesta di invio/ricezione dati e sia in 
termini di tempi di riposta che la rete impiega per soddisfare tutte le 
richieste. 
Per valutare la qualità dei servizi telematici e del loro funzionamento in ogni 
ufficio sono installati dei particolari “robot” (particolari software realizzati in 
linguaggio JAVA) che con cadenza oraria registrano la disponibilità e i tempi 
di risposta di ogni applicazione e la disponibilità e i tempi di risposta della 
rete geografica utilizzata. Questi robot simulano l’attività degli utenti, e per 
ogni applicazione ne registrano sia se essa è realmente disponibile e sia i 
tempi di risposta che intercorrono per soddisfare la richiesta. Ad esempio il  
robot presente nell’ufficio D.R Puglia simulerà ogni ora il pagamento del 
bollo auto. L’interazione con la rete invece viene monitorata attraverso 
l’invio di Ping in maniera tale da poter controllare la disponibilità e il tempo 
che intercorre tra l’invio del Ping e la risposta. Esempi di dati raccolti 
verrano mostrati nella prossima sezione. 
Raccogliendo e organizzando tutti i dati delle rilevazioni effettuate dai 
robot, è possibile effettuare una serie di analisi volte a evidenziare e a 
suggerire tutti i possibili interventi da effettuare per migliorare i servizi 
offerti dall’Agenzia delle Entrate. 
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3.2  Definizione del progetto “Best Service 
Entrate” 
 
Il progetto “Best Service Entrate” ha come obiettivo principale quello di 
consentire all’Agenzia delle Entrate di analizzare lo stato delle proprie 
applicazioni telematiche attraverso le informazioni provenienti da “robot”, 
dislocati in tutte le sedi presenti  sul territorio nazionale, che simulano 
l’attività dell’utente integrate con informazioni relative alla rete. I dati 
provenienti dai suddetti robot sono di tipo transazionali e registrano con 
cadenza oraria determinati parametri sulla qualità dei servizi telematici 
offerti dall’Agenzia delle entrate. Come evidenziato nel precedente capitolo, 
i dati transazionali apparentemente non offrono una grande quantità di 
informazioni, per questo necessitano di una elaborazione specifica per poter 
risultare rilevanti ai fini informativi. Attraverso la progettazione e la 
realizzazione di un data warehouse ad hoc, i dati transazionali sono 
sintetizzati e aggregati opportunamente per poi essere caricati al proprio 
interno per poi poter essere sottoposti ad analisi utili a evidenziare 
indicazioni interessanti. Uno degli scopi principali quindi è quello di 
consentire ai manager della direzione centrale (a cui fanno capo tutti gli 
uffici situati nella città di Roma) e a quelli delle direzioni regionali (a cui per 
ogni regione si riferiscono tutti gli uffici presenti sul territorio regionale) 
dell’Agenzia delle Entrate di disporre di uno strumento per il controllo e la 
supervisione.  
 
3.2.1  Obiettivi del progetto 
Attraverso l’utilizzo di strumenti di analisi dei dati si vogliono raggiungere i 
seguenti obiettivi: 
 monitorare in tempo reale  (modalità “real time”) lo stato delle  
applicazioni attraverso informazioni provenienti da “robot” che 
simulano l’attività dell’utente e sono dislocati sia nella sede centrale 
che nelle sedi periferiche dell’Agenzia delle entrate; 
 monitorare in tempo reale  (modalità “real time”)  le prestazioni delle 
reti geografiche che interessano gli uffici dell’Agenzia delle entrate 
sparsi sul territorio italiano; 
30 
 
 seguire l’andamento mensile delle applicazioni e della rete geografica 
presso le quali sono disponibili; 
 seguire l’andamento complessivo e storico delle sedi presso cui sono 
presenti le sonde attraverso opportuni indicatori che forniscano una 
rappresentazione sia a livello quantitativo che qualitativo; 
 verificare nel tempo, attraverso i CSF presenti nel cruscotto, le 
performance delle applicazioni monitorate; 
 simulare, per ciascuno dei CSF, situazioni di calcolo diverse da quelle 
standard variando il contributo che gli indicatori di performance (KPI) 
hanno nel computo finale. 
 
Per il raggiungimento dei sopraelencati obiettivi è stata proposta una 
soluzione  che consente di: 
 integrare informazioni provenienti da fonti dati eterogenee. I dati di 
input, infatti, provengono da Basi Dati (ORACLE, SQL Server); 
 caricare e storicizzare i dati così raccolti all’interno di un data 
warehouse, dal quale derivare Data Mart tematici, per aggregare i 
dati secondo opportuni criteri di analisi; 
 controllare, con l’ausilio di specifici report, lo stato di funzionamento 
dei servizi applicativi erogati, consentendo all’utente finale di 
monitorare i processi e i servizi ritenuti maggiormente critici al fine di 
garantire standard di qualità, efficienza, efficacia, sicurezza e 
continuità dei servizi; 
 individuare e monitorare con l’ausilio di dashboard e di indicatori 
grafici le performance del servizio; 
 fornire un valido supporto all’utente finale per il monitoraggio 
complessivo del servizio e il funzionamento delle applicazioni e dei 
servizi gestiti dall’Agenzia delle entrate, attraverso Key Performance 
Indicator (KPI) sintetici ed espressivi dei principali indicatori 
disponibili attraverso i quali determinare il rispetto dei target 
prefissati; 
 trasformare i dati raccolti in informazioni significative per l’utente. 
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3.2.2  Dati a disposizione 
Le principali fonti dati di partenza a disposizione sono costituite da: 
 attività dei robot: Sono informazioni raccolte dai robot che 
simulano l’attività dell’utente. Sono programmati per interagire 10 
volte nell’arco di un’ora con le applicazioni. Ad ogni interazione 
vengono registrati in una tabella di una base di dati relazionale 
realizzata con Oracle sia il tempo espresso in secondi che è intercorso 
tra la richiesta e la risposta dell’applicazione e sia se l’applicazione è 
in quel momento disponibile o meno (assegna valore 10 quando è 
disponibile e valore 0 quando non è disponibile).  
 
Applicazione Transazione Ufficio Data Ora 
Tempo 
di 
risposta 
Disponibilità 
Bollo Auto Pagamento 
D.R. 
Puglia 
12/09/2008 13 10 sec 10 
Bollo Auto Pagamento 
D.R. 
Puglia 
12/09/2008 13 3 sec 10 
Bollo Auto Pagamento 
D.R. 
Puglia 
12/09/2008 13 7 sec 10 
Bollo Auto Pagamento 
D.R. 
Puglia 
12/09/2008 13 3 sec 10 
Bollo Auto Pagamento 
D.R. 
Puglia 
12/09/2008 13 2 sec 10 
Bollo Auto Pagamento 
D.R. 
Puglia 
12/09/2008 13 1 sec 10 
Bollo Auto Pagamento 
D.R. 
Puglia 
12/09/2008 13 2 sec 10 
Bollo Auto Pagamento 
D.R. 
Puglia 
12/09/2008 13 5 sec 10 
Bollo Auto Pagamento 
D.R. 
Puglia 
12/09/2008 13 5 sec 10 
Bollo Auto Pagamento 
D.R. 
Puglia 
12/09/2008 13 3 sec 10 
Tabella 3.1 Esempio rilevazioni orarie dei robot sulle applicazioni 
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 dati della rete: Ricavati sulla base dei Ping inviati da robot che 
permettono di raccogliere le informazioni sulle prestazioni della rete 
geografica in termini di disponibilità e tempi di risposta. I robot  
inviano 10 Ping, registrando quanti di essi hanno esito positivo 
(assegna valore 10 quando al Ping inviato è seguita una risposta e 
valore 0 quando non è pervenuta alcuna risposta) e misurando il 
tempo in secondi che è intercorso tra l’invio e la risposta. Le 
informazioni vengono collezionate all’interno di una base di dati 
relazionale Microsoft SQL Server e di seguito se ne riportano alcuni 
record di esempio: 
 
Ufficio Data Ora Tempo di risposta Disponibilità 
D.R. Puglia 12/09/2008 13 4 sec 10 
D.R. Puglia 12/09/2008 13 2 sec 10 
D.R. Puglia 12/09/2008 13 1 sec 10 
D.R. Puglia 12/09/2008 13 2 sec 10 
D.R. Puglia 12/09/2008 13 5 sec 10 
D.R. Puglia 12/09/2008 13 3 sec 10 
D.R. Puglia 12/09/2008 13 8 sec 10 
D.R. Puglia 12/09/2008 13 4 sec 10 
D.R. Puglia 12/09/2008 13 6 sec 10 
D.R. Puglia 12/09/2008 13 4 sec 10 
Tabella 3.2 Esempio rilevazioni orarie dei robot sulla rete 
 
Ai fini delle analisi i dati che interessano non sono cosi dettagliati, ma 
bastano i valori che indicano i tempi di risposta medi orari che si ottengono 
attraverso la media dei 10 valori rilevati ogni ora, e le disponibilità medie 
orarie si ottengono sommando i valori delle 10 rilevazioni orarie che 
aggregate indicheranno la disponibilità percentuale oraria. Di seguito se ne 
riportano due esempi: 
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Applicazione Transazione Ufficio Data Ora 
Tempo 
di 
risposta  
Disponibilità  
Bollo Auto Pagamento 
D.R. 
Puglia 
12/09/2008 13 4,1 sec 100 
Bollo Auto Login 
D.R. 
Puglia 
12/09/2008 13 8,5 sec 90 
Bollo Auto Logout 
D.R. 
Puglia 
12/09/2008 13 3 sec 100 
Tabella 3.3 Esempio rilevazioni orarie sintetizzate sulle applicazioni  
 
 
Ufficio Data Ora Tempo di risposta Disponibilità 
D.R. Puglia 12/09/2008 13 3,9 sec 100 
D.R. Campania 12/09/2008 13 13,4 sec 80 
D.R. Calabria 12/09/2008 13 5,3 sec 100 
Tabella 3.4 Esempio rilevazioni orarie sintetizzate sulla rete 
 
 
3.3  Requisiti di analisi 
 
L’attività che si vuole monitorare nel corso del progetto è la qualità delle 
applicazioni offerte agli utenti in termini di tempi di risposta e di 
disponibilità e la  qualità delle reti geografiche presso le quali sono dislocati 
gli uffici dell’Agenzia delle entrate. 
Ottenendo dati sempre aggiornati si potrà intervenire tempestivamente per 
correggere eventuali malfunzionamenti alla rete o potenziando determinate 
infrastrutture per cercare di offrire all’utente un interazione ottimale con 
determinate applicazioni che potrebbero risentire di decadenza delle 
prestazioni. 
Non è da trascurare che l’analisi può essere fatta oltre che in tempo reale 
anche su finestre di tempo più ampie. In questa maniera viene offerto agli 
utenti delle direzioni centrali e a quelli delle direzioni regionali dell’Agenzia 
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delle Entrate uno strumento per il controllo e la supervisione efficace per 
comprendere trend e tendenze su scale di tempo più ampie ottenendo 
indicazioni importanti su eventuali decisioni da prendere. 
E’ inoltre importante sottolineare che gli uffici locali presenti nella provincia 
di Roma appartengono ad un unico macrogruppo chiamato centro, tutti gli 
altri uffici sono raggruppati in un unico macrogruppo chiamato periferia per 
numerose  analisi volte a comparare differenze di prestazioni tra i due 
macrogruppi. In fase di analisi è stato introdotto questo vincolo in maniera 
da poter costantemente confrontare le prestazioni tra la sede centrale e le 
sedi periferiche. 
 
Sulla basi di queste attività da monitorare si indicano alcuni requisiti di 
analisi dei dati dal punto di vista della qualità delle applicazioni e dal punto 
di vista della qualità della rete 
 
 
Qualità applicazioni 
1 Tempo di risposta medio per applicazione, per ora, per giorno, per 
uffici che appartengono al macrogruppo Periferia 
2 Disponibilità percentuale media per applicazione, per ora, per giorno, 
per uffici che appartengono al macrogruppo Periferia 
3 Tempo di risposta medio per applicazione, per ora, per giorno, per 
uffici che appartengono al macrogruppo Centro 
4 Disponibilità percentuale media per applicazione, per ora, per giorno, 
per uffici che appartengono al macrogruppo Centro 
5 Tempo di risposta medio per applicazione per transazioni, per ora, per 
giorno, per uffici 
6 Disponibilità percentuale media per transazioni, per ora, per giorno, 
per uffici  
7 Tempo di risposta medio per applicazione per transazioni, per giorno, 
per uffici 
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8 Tempo di risposta medio per applicazione, per ora, per giorno 
9 Disponibilità percentuale media per applicazione, per ora, per giorno 
10 Tempo di risposta medio per applicazione, per giorno 
11 Disponibilità percentuale media per applicazione, per giorno 
Tabella 3.5 Requisiti di analisi qualità applicazioni 
 
 
 
Qualità Rete 
1 Disponibilità percentuale media della rete geografica per ufficio, per 
ora, per giorno 
2 Tempo di risposta medio della rete geografica per ora, per giorno, per 
uffici che appartengono al macrogruppo Periferia 
3 Tempo di risposta medio della rete geografica per ora, per giorno, per 
uffici che appartengono al macrogruppo Centro 
4 Disponibilità percentuale  media della rete geografica per giorno, per 
uffici che appartengono al macrogruppo Periferia 
5 Tempo di risposta medio della rete geografica per giorno, per uffici 
che appartengono al macrogruppo Centro 
Tabella 3.6 Requisiti di analisi qualità della rete 
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3.4  Specifica dei requisiti 
 
3.4.1  Fatti 
 
Il fatto è il particolare fenomeno aziendale da analizzare, sul quale si 
concentra l’intero processo decisionale. Le analisi richieste si concentrano 
esclusivamente sul monitoraggio della qualità delle prestazioni delle 
applicazioni e della rete espresse in termini di tempo di risposta e di 
disponibilità. Questa considerazione ha portato dunque all’ovvia scelta di 
due fatti di interesse : 
 
 Qualità Applicazioni 
 Qualità Rete 
Un’ulteriore importante scelta da effettuare è stata quella della granularità 
del fatto, che è strettamente dipendente dalla tipologia di analisi da 
condurre. La definizione di una granularità fine e un conseguente alto livello 
di dettaglio comporta una grande occupazione di memoria, ma il vantaggio 
di poter utilizzare in caso di bisogno i dati dettagliati, mentre scegliendo 
una grana più grossa non è possibile disagreggare e ricostruire le singole 
voci, in caso di necessità futura. Nel nostro caso la granularità del fatto 
“Qualità Applicazioni” e del fatto “Qualità Rete” è la singola rilevazione 
media oraria per transazione e per ufficio come mostrato nelle Tabelle 3.4 e 
3.4 . 
 
 
3.4.2  Le misure 
 
Le misure sono gli indicatori numerici di riferimento di un fatto su cui 
effettuare operazioni di aggregazione in modo da poter analizzare il 
fenomeno aziendale. Dallo studio dell’analisi dei requisiti esposta 
precedentemente si può osservare la necessità di due misure per ognuno 
dei due fatti. 
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Misure relative al fatto “Qualità Applicazioni”: 
 Tempo di risposta: è la media espressa in secondi dei 10 tempi di 
risposta rilevati con cadenza oraria da ogni robot che interagisce con 
le applicazioni. 
 Disponibilità: è la percentuale che indica la disponibilità oraria media 
di ogni applicazione. 
 
Misure relative al fatto “Qualità Rete”: 
 Tempo di risposta: è la media espressa in secondi dei 10 tempi di 
risposta rilevati con cadenza oraria da ogni robot che invia dei Ping 
alle reti geografiche a cui appartengono gli uffici. 
 Disponibilità: è la percentuale che indica la disponibilità oraria media 
delle reti geografiche associate agli uffici monitorati. 
 
Nella seguente tabella si sintetizzano le misure sopraindicate: 
Fatto Misura Descrizione 
Qualità Applicazione Tempo di risposta Media sui 10 tempi di 
risposta rilevati in 
un’ora 
Qualità Applicazione Disponibilità Percentuale delle 
risposte positive 
rilevate nell’arco di 
un’ora 
Qualità Rete Tempo di risposta Media sui 10 tempi di 
risposta rilevati sui Ping 
inviati in un’ora 
Qualità Rete Disponibilità Percentuale delle 
risposte positive ai Ping 
inviati rilevate nell’arco 
di un’ora 
Tabella 3.7 Misure 
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3.4.3  Dimensioni 
 
Dai fatti precedentemente evidenziati si nota la presenza di dimensioni 
comuni. Le tre dimensioni in comune sono Data, Ufficio e Ora, mentre la 
dimensione di analisi che riguarda unicamente il fatto “Qualità Applicazioni” 
è appunto Applicazione. 
Per ciascuna dimensione, si prendono ora in considerazione gli attributi 
dimensionali e se ne elenca la descrizione. 
 
 
Data 
Attributo Descrizione 
Giorno Indica il numero del giorno, esempio: 1,10,31 
Mese Indica il nome del mese, esempio: Gennaio,Agosto 
Anno Indica un anno, esempio: 2006, 2008 
Tabella 3.8  Attributi della dimensione data 
Ora 
Attributo Descrizione 
Ora Indica l’ora a cui si riferisce la rilevazione, esempio: 
8,13,20 
Tabella 3.9 Attributi della dimensione ora 
 
 
Applicazione  
Attributo Descrizione 
Applicazione Indica il nome dell’applicazione sulla quale è stata 
effettuata la rilevazione 
Descrizione 
Applicazione 
Fornisce una breve descrizione dell’applicazione  
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Transazione Indica il nome della transazione sulla quale è stata 
effettuata la rilevazioni 
Descrizione 
Transazione 
Fornisce una breve descrizione della transazione 
Tabella 3.10 Attributi della dimensione applicazione attive 
 
Ad ogni applicazione sono associate n transazioni che rappresentano tutte 
le forme possibile interazione tra utente e applicazione. 
Per esempio le transazioni proprie dell’Applicazione “Abilitazione servizi 
telematici” sono: 
 
 Connessione sito_servizitelematici 
 Login_servizitelematici 
 Utentientratel 
 Interrogazione_servizitelematici 
 Disconnessione_servizitelematici 
 
Sarà quindi possibile ottenere informazioni dettagliate sulle singole 
transazioni attraverso tempo di risposta e disponibilità calcolata su ognuna 
di esse, o più sintetiche sull’andamento dell’applicazione in generale 
analizzando i dati di ogni transazione in base all’applicazione di 
appartenenza. 
Ufficio 
Attributo Descrizione 
Ufficio Reg Indica l’ufficio inteso come direzione generale regionale 
alla quale appartiene l’ufficio locale oggetto di rilevazione 
Ufficio 
Provincia  
Indica la provincia di appartenenza dell’uffico locale 
oggetto di rilevazione 
Ufficio Locale Individua l’ufficio locale oggetto di rilevazione 
Tabella 3.11 Attributi della dimensione ufficio 
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Le analisi che interessano riguardano gli uffici intesi come Direzioni generali 
Regionali, quindi tutte le rilevazioni effettuate sugli uffici locali sono poi 
aggregati in base alla collocazione geografica. Ogni ufficio locale fa capo ad 
una Direzione generale regionale che in questo progetto viene indicato 
dall’attributo “Ufficio Reg”. 
Successivamente, per future analisi più dettagliate sarà possibile 
evidenziare la qualità dei servizi anche in base alle provincie o in base ai 
singoli uffici locali, ma ai fini della nostra analisi ci si ferma sulle Direzioni 
generali Regionali. 
 
Si riportano le dimensioni e i fatti a cui esse appartengono per una 
comprensione più chiara: 
 
Dimensione Qualità Applicazioni Qualità Rete 
Data x x 
Ufficio x x 
Applicazione Attiva x  
Ora x x 
Tabella 3.12 Dimensioni e Fatti  
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3.4.4  Gerarchie Dimensionali 
 
Si identificano le gerarchie dimensionali. Le gerarchie sono proprietà degli 
attributi dimensionali e rappresentano delle relazioni di tipo gerarchico per 
fare analisi a diversi livelli di dettaglio. 
Ci sono tre tipi di gerarchie: 
 Bilanciata: I possibili livelli sono in numero predefinito e i valori degli 
attributi che ne fanno parte sono sempre definiti. 
 
 Non bilanciata: I livelli sono in numero variabile. 
 
 Incompleta:  I possibili livelli sono in numero predefinito, ma i valori 
degli attributi che ne fanno parte non sono sempre tutti definiti. 
 
Si mostrano quali sono le gerarchie e le loro tipologie per ogni dimensione. 
 
Data 
Definizione Gerarchia Tipologia Gerarchia 
Giorno < Mese < Anno Bilanciata 
Tabella 3.13 Gerarchia dimensionale sulla dimensione data 
Ufficio 
Definizione Gerarchia Tipologia Gerarchia 
Ufficio locale < Ufficio Provincia < Ufficio reg Bilanciata 
Tabella 3.14 Gerarchia dimensionale sulla dimensione ufficio 
 
Applicazioni Attive 
Definizione Gerarchia Tipologia 
Gerarchia 
Transazione<Applicazione Bilanciata 
Tabella 3.4 Gerarchia dimensionale sulla dimensione applicazioni attive 
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3.4.5 Gestione Gerarchie 
 
In una gerarchia la regola principale è che ad ogni elemento di un livello 
inferiore corrisponda uno ed uno solo elemento di gerarchia superiore: Ad 
esempio per la transazione Login_servizitelematici deve corrispondere 
unicamente l’applicazione Servizi Telematici. 
Per garantire il giusto e il corretto funzionamento delle gerarchie 
dimensionali si può ricorrere ad assegnare valori composti agli attributi 
dimensionali: ad esempio nella gerarchia Giorno, Mese , Anno, si potrebbe 
avere un problema legato al numero che indica il giorno. Infatti il giorno 25 
potrebbe essere sia di Gennaio,Febbraio, che dell’anno 2007, 2008. In 
questa maniera si violerebbe la regola precedentemente esposta. Per 
risolvere questo problema si può assegnare al valore giorno il valore: 25-
01-2007 , al valore mese: 01-2007 e al valore anno: 2007. In questa 
maniera ogni attributo sarà univocamente assegnato al attributo di 
gerarchia maggiore. 
Altri sistemi gestiscono i problemi legati alle gerarchie mediante un sistema 
di chiavi nascoste, le cui combinazioni univoche non fanno altro che 
assegnare in maniera corretta le gerarchie tra gli attributi dimensionali. 
 
3.4.6 Sintesi dei requisiti 
 
Nella seguente tabella si associano ad ogni requisito di analisi le dimensioni 
e le misure coinvolte descritte precedentemente : 
Qualità Applicazioni 
 Requisito di analisi Dimensioni coinvolte Misure 
1 Tempo di risposta 
medio per 
applicazione,per ora, 
per giorno, per uffici 
che appartengono al 
macrogruppo 
Periferia 
Applicazione, Ufficio Reg, Ora, 
Data (Giorno) 
Tempo di 
risposta 
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2 Disponibilità 
percentuale media 
per applicazione, per 
ora, per giorno, per 
uffici che 
appartengono al 
macrogruppo 
Periferia 
Applicazione, Ufficio Reg, Ora, 
Data (Giorno) 
Disponibilità 
3 Tempo di risposta 
medio per 
applicazione, per 
ora, per giorno, per 
uffici che 
appartengono al 
macrogruppo Centro 
Applicazione, Ufficio Reg, Ora, 
Data (Giorno) 
Tempo di 
risposta 
4 Disponibilità 
percentuale media 
per applicazione, per 
ora, per giorno, per 
uffici che 
appartengono al 
macrogruppo Centro 
Applicazione, Ufficio Reg, Ora, 
Data (Giorno) 
Disponibilità 
5 Tempo di risposta 
medio per 
applicazione per 
transazioni, per ora, 
per giorno, per uffici 
Applicazione, Ufficio Reg, Ora, 
Data (Giorno) 
Tempo di 
risposta 
6 Disponibilità 
percentuale media 
per transazioni, per 
ora, per giorno, per 
uffici  
Applicazione (Transazione), 
Ufficio Reg, Ora, Data (Giorno) 
Disponibilità 
7 Tempo di risposta 
medio per 
transazioni, per 
giorno, per uffici 
Applicazione(Transazione), 
Ufficio Reg, Data (Giorno) 
Tempo di 
risposta 
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8 Tempo di risposta 
medio per 
applicazione, per 
ora, per giorno 
Applicazione, Ora, Data (Giorno) Tempo di 
risposta 
9 Disponibilità 
percentuale media 
per applicazione, per 
ora, per giorno 
Applicazione, Ora, Data (Giorno) Disponibilità 
10 Tempo di risposta 
medio per 
applicazione, per 
giorno 
Applicazione, Data (Giorno) Tempo di 
risposta 
11 Disponibilità 
percentuale media 
per applicazione, per 
giorno 
Applicazione, Data (Giorno) Disponibilità 
Tabella 3.16 Requisiti fatto qualità applicazioni 
 
Qualità rete 
 
 Requisito di analisi Dimensioni coinvolte Misure 
1 Disponibilità 
percentuale media 
della rete geografica 
per ufficio, per ora, 
per giorno 
Ufficio Reg, Ora, Data (Giorno) Disponibilità 
2 Tempo di risposta 
medio della rete 
geografica per ora, 
per giorno, per uffici 
che appartengono al 
macrogruppo 
Periferia 
Ufficio Reg, Ora, Data (Giorno) Tempo di 
risposta 
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3 Tempo di risposta 
medio della rete 
geografica per ora, 
per giorno, per uffici 
che appartengono al 
macrogruppo Centro 
Ufficio Reg, Ora, Data (Giorno) Disponibilità 
4 Disponibilità 
percentuale  media 
della rete geografica 
per giorno, per uffici 
che appartengono al 
macrogruppo 
Periferia 
Ufficio Reg, Data (Giorno) Disponibilità 
5 Tempo di risposta 
medio della rete 
geografica per giorno, 
per uffici che 
appartengono al 
macrogruppo Centro 
Ufficio Reg, Data (Giorno) Tempo di 
risposta 
Tabella 3.17  Requisiti fatto qualità rete 
 
 
 
 
 
3.4  Progettazione concettuale 
 
A partire dai requisiti precedentemente esposti si passa alla progettazione 
concettuale utile a definire gli schemi concettuali dei datamart. 
Il modello adottato è il Dimensional Fact Model, che prevede la creazione di 
uno schema di fatto per ciascun fatto di interesse individuato. Uno schema 
di fatto è in grado di descrivere graficamente tutti i concetti del modello 
multidimensionale: fatti, misure, dimensioni e gerarchie.  
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Dall’analisi dei requisiti emergono due fatti interessanti ai fini della nostra 
analisi:  
 
 Qualità Applicazioni con le dimensioni Applicazione, Data, Ora, Ufficio 
 Qualità Rete con le dimensioni Ufficio, Data, Ora 
 
Di seguito si rappresenta in forma grafica la situazione descritta in fase di 
analisi dei requisiti attraverso i due schemi concettuali dei datamart: 
 
Figura 3.1  Datamart Qualità Applicazioni 
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Figura 3.2  Datamart Qualità Rete 
 
3.5  Progettazione Logica 
 
Supponendo di voler gestire questo data warehouse con un sistema di tipo 
ROLAP, si trasforma ogni schema concettuale finale in uno schema 
relazionale a stella. In questo schema, i fatti sono rappresentati con due 
tabelle relazionali le misure o le dimensioni degeneri sono gli attributi di tali 
tabelle. Si crea, poi, una tabella relazionale per ogni dimensione presente 
nello schema finale, contenente la propria chiave surrogata (DataPK, 
ApplicazionePK, UfficioPK) e tutti gli attributi presenti nella rispettiva 
dimensione. Infine si aggiunge una chiave esterna (DataFK, ApplicazioneFK, 
UfficioFK) per ogni dimensione nelle tabelle dei fatti, mentre la dimensione 
degenere diventa un attributo (Ora) della relativa tabella del fatto. Poiché i 
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due schemi a stella condividono due dimensioni, ovvero Data e Ufficio, si 
otterrà lo schema a costellazione, che viene presentato qui di seguito: 
 
 
Figura 3.3 Lo schema a costellazione finale 
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3.6 Conclusioni 
 
Si è descritta la specifica dei requisiti per il progetto “Best Service Entrate”. 
Sono stati identificati gli obiettivi dell’Agenzia delle Entrate che hanno 
portato alla realizzazione di questo progetto. In particolare si sono messi  in 
evidenza i fatti di interesse sul monitoraggio della qualità delle applicazioni 
e della qualità delle reti geografiche, specificandone le relative misure, 
dimensioni e gerarchie. Si sono mostrati gli schemi concettuali dei due e lo 
schema relazionale dei data mart. 
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4  LA PIATTAFORMA MICROSTRATEGY 
 
Si presenta la piattaforma Microstrategy utilizzata per l’analisi dei dati 
relativa al progetto “Best Service Entrate”. Essa fornisce tutti gli strumenti 
utili a produrre informazioni e report a partire da un data warehouse, 
semplificando il trasferimento dei dati da quest’ultimo includendo definizioni 
di oggetti e associando oggetti Microstrategy alla propria struttura e 
contenuto. Si sottolinea infine l’importanza dello strumento che facilita 
notevolmente il lavoro di reportistica mostrando come un semplice report 
realizzato possa essere riscritto mediante un linguaggio SQL molto 
elaborato. 
 
 
4.1  Componenti 
 
I prodotti utilizzati per la realizzazione del progetto sono inclusi nella 
piattaforma Microstrategy e di seguito se ne fornisce l’elenco: 
 Microstrategy Intelligence Server: fornisce importanti funzioni di 
condivisione dei dati, protezione delle informazioni nei metadati, 
condivisione degli oggetti. La condivisione dei dati in modo protetto è 
la sua attività principale. Si occupa inoltre della gestione del lavoro 
per tutte le applicazioni di reporting, analisi e monitoraggio; 
 
 Microstrategy Architect: è lo strumento che traccia la struttura fisica 
della base dati in un modello di business logico. Le mappature sono 
memorizzate in un archivio “metadata” centralizzato; 
 
 Administrator: è la componente che fornisce agli amministratori di 
sistema gli strumenti per monitorare, gestire e automatizzare 
l’infrastruttura del progetto, attraverso un monitoraggio centralizzato 
della gestione sia di utenti e oggetti sia delle prestazioni; 
 
 Microstrategy Desktop: offre un’interfaccia di tipo Windows che 
permette l’esecuzione di una serie di funzioni analitiche atte a 
51 
 
semplificare la realizzazione e la distribuzione dei report, delle 
metriche e dei filtri. 
 
 
 Microstrategy WEB: è un’interfaccia Web che permette il controllo, il 
reporting e l’analisi del business. Implementa le stesse funzioni della 
componente Desktop rendendo quindi possibile attraverso un 
qualunque browser l’accesso, l’analisi e la condivisione di dati 
aziendali e fornisce agli utenti un ambiente completamente interattivo 
utile alla realizzazione di report e di dashboard. 
 
 
4.2  I metadati 
 
I metadati Microstrategy rappresentano una mappa o un indice delle 
informazioni che sono memorizzate nel data warehouse. Il sistema 
Microstrategy usa i metadati per conoscere dove nel data warehouse 
dovrebbe ricercare le informazioni richieste. I metadati risiedono in un 
database generalmente chiamato Repository e le informazioni relative ad 
essi sono criptate e memorizzate nelle tabelle del DB definite da 
Microstrategy. Immaginando che un utente nel nostro caso crei un report 
per visualizzare la disponibilità di un’ applicazione in un determinato giorno, 
i metadati memorizzano le informazioni su come dovrebbero essere 
calcolate le metriche relative alla disponibilità, le informazioni circa quali 
righe e tabelle usare nel data warehouse per localizzare l’applicazione in 
questione, e il modo più efficiente per recuperare queste informazioni. 
I metadati implicitamente memorizzano al loro interno lo schema fisico del 
data warehouse che rappresenta uno strumento indispensabile a mappare 
le informazioni in esso contenute. Inoltre i metadati caricano tre tipi di 
oggetti: 
 
 Oggetti schema: creati da un progettista o un architetto, sono 
basati sui modelli logici e fisici. Fatti, attributi e gerarchie sono 
esempi di questo tipo di oggetti; 
 Oggetti applicazione: creati dal progettista di report, includono 
report, filtri,metriche ecc.; 
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 Oggetti configurazione: gestiti dall’amministratore, cambiano le 
configurazioni relative, ad esempio, a utenti, gruppi di 
utenti,sicurezza, server ecc. 
 
4.3  Architettura del sistema OLAP 
 
La piattaforma Microstrategy durante una sessione di analisi dei dati utilizza 
un OLAP CLIENT, strumento utile alla richiesta dei dati e alla presentazione 
dei risultati. Esso interagisce con un OLAP SERVER (nel nostro caso di tipo 
ROLAP),  che fornisce una visione multidimensionale a cubo dei dati di un 
data mart. 
Di seguito si illustra l’architettura OLAP impiegata da MicroStrategy. 
 
 
Figura 4.1 Architettura prodotti Microstrategy 
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4.4  Microstrategy Desktop 
 
MicroStrategy Desktop è la componente software di Business Intelligence 
che fornisce monitoraggio integrato, report, potente analisi e flusso di 
lavoro di supporto decisionale su interfaccia client-server simile a Windows. 
MicroStrategy Desktop fornisce agli utenti i mezzi per accedere facilmente e 
condividere informazioni aziendali essenziali dal database, per prendere 
decisioni economiche e migliorare i processi commerciali. Anche report 
complessi diventano semplici da creare; sono visualizzabili in vari formati di 
presentazione, rifiniti in report di produzione, distribuiti ad altri utenti ed 
estesi attraverso funzioni mirate che includono ricerca, rotazione e divisione 
dei dati. La stessa interfaccia è personalizzabile per i diversi livelli di abilità 
degli utenti e i differenti profili di sicurezza. 
MicroStrategy Desktop visualizza i report in molti modi differenti, tra cui 
griglie, tabelle, grafici, HTML personalizzato o SQL ottimizzato generato dal 
motore analitico. Le funzioni di formattazione, calcolo e stampa facilitano la 
creazione di utili report. Gli utenti possono creare documenti per 
formattare, visualizzare e distribuire report multipli con qualità da 
presentazione, per esempio testo, immagini, hyperlink e tabelle. Tutti i 
report esistono su metadati condivisi, disponibili allo stesso modo in 
MicroStrategy Desktop e in rete. Ne consegue che gli utenti finali possono 
condividere le proprie valutazioni con altri utenti mediante report ricchi di 
dati. In Best Service Entrate si è utilizzato tantissimo questo strumento per 
la realizzazione dei report e dei dashboard che compongono il cruscotto 
finale.  
 
 
4.4.1  Progetto 
 
L’oggetto di massimo livello nell’ambiente di reportistica Microstrategy 
Desktop è il progetto, in cui si definiscono tutti gli oggetti schema e 
applicazione che insieme provvedono a fornire un ambiente flessibile per la 
creazione della reportistica. In termini tecnici, un progetto è l’intersezione 
di un data warehouse, un deposito metadati e un gruppo di utenti. Per 
definire l’insieme dei metadati è necessario fare riferimento alla fonte del 
54 
 
progetto in cui esso viene costruito. Il data warehouse del progetto viene 
specificato associandolo con l’appropriata istanza del database. 
Nel progetto vengono creati e memorizzati gli oggetti e le informazioni 
necessarie per creare un’applicazione. In esso vengono  determinati 
l’insieme di tabelle del data warehouse da usare ai fini dell’analisi, gli 
oggetti schema usati per interpretare i dati delle tabelle, gli oggetti di 
reportistica usati per creare report e analizzare i dati e lo schema di 
protezione per la comunità di utenti che accederà a tali oggetti. 
 
4.4.2  Oggetti schema 
 
Fatti 
 
I fatti costituiscono uno dei principali elementi strutturali per la creazione di 
un progetto. Un fatto è descritto di solito da misure e dimensioni di analisi. 
I fatti che vengono creati consentono agli utenti di accedere ai dati 
memorizzati in un data warehouse. I fatti racchiudono la maggior parte 
delle metriche (misure) utilizzata nelle analisi e dei report che gli utenti 
possono creare con Microstrategy. Essi vengono memorizzati nel data 
warehouse in tabelle costituite da diverse colonne, in cui ogni cella 
rappresenta una singola informazione. 
 
 
Attributi Dimensionali 
 
Gli attributi dimensionali rappresentano le entità del business model e sono 
in genere identificati da una colonna di ID univoco nel data warehouse. 
L’attributo si comporta come un’intestazione di colonna e i dati che 
appaiono nella tabella seguente sono gli elementi. Gli elementi definiscono 
e compongono l’attributo. 
Ad esempio, gli elementi Puglia, Calabria e Sicilia sono raggruppati sotto 
all’attributo Regione. È possibile utilizzare attributi per definire il livello di 
dettaglio di un report. L’attributo di livello più basso incluso in un report è il 
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livello di dettaglio di analisi più basso possibile. Un report di livello 
superiore, ad esempio un report a livello Anno, include l’attributo Anno ma 
il dettaglio è inferiore rispetto a un report simile che include gli attributi di 
livello inferiore Mese e Giorno. È importante capire che i dati sono sempre 
gli stessi, sebbene non siano aggregati. Gli elementi di attributo sono il 
contenuto o i valori univoci di un attributo. Ad esempio, se Regione è 
l’attributo, allora Campania e Lombardia sono elementi di Regione. 
I report sono resi possibili dall’SQL. L’utente crea un report, dopodiché 
l’Intelligence Server, utilizzando questa definizione di report, fornisce al 
motore le istruzioni riguardanti la modalità di costruzione dell’SQL per quel 
report. Le espressioni definite in un attributo o fatto definiscono la 
condizione SELECT (selezione) nel comando SQL. Ad esempio, si consideri 
quanto segue: 
SELECT   Store_ID, Date, sum (Sales) 
FROM  Store_Fact 
GROUP BY  Store_ID, Date 
È stato specificato che si stanno cercando informazioni sulle vendite per 
negozio e data. Gli attributi e le metriche che sono stati definiti indicano 
all’Intelligence Server dove cercare informazioni nel data warehouse e 
come creare l’SQL che consentirà di recuperarle. Grazie a questo processo, 
non è necessario conoscere l’SQL per estrarre informazioni dal data 
warehouse. 
 
 
Gerarchie 
 
Le gerarchie sono raggruppamenti di attributi che possono essere 
visualizzati, in modo ordinato o meno, per riflettere le loro relazioni con 
altri attributi. Le analisi multidimensionali di solito sfruttano le gerarchie fra 
gli attributi dimensionali per fare aggregazioni diverse delle misure lungo le 
dimensioni del data warehouse. Per esempio una gerarchia tipica è quella 
sulla dimensione tempo per analizzare i fatti su base annua, mensile o 
giornaliera. 
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4.4.3  Oggetti applicazione 
 
Metriche 
 
Le metriche (o misure) sono un oggetto di Microstrategy e rappresentano 
misure aziendali e indicatori di prestazioni chiave. Esse rappresentano i 
calcoli da eseguire con i dati memorizzati nel warehouse e sono simili alle 
formule nei fogli di calcolo. Le metriche sono componenti di report che 
abilitano calcoli analitici rispetto ai dati del warehouse. Le metriche possono 
essere classificate come uno di questi tipi: 
 metriche semplici: possono esistere autonomamente oppure essere 
utilizzate come elementi strutturali per le metriche composte. Le 
metriche semplici sono definite da una formula base.  
 metriche composte: che vengono derivate e calcolate a partire dalle 
metriche semplici. 
Filtri 
 
Un filtro specifica le condizioni che devono essere soddisfatte affinché i dati 
possano essere inclusi nei risultati dei report. Il filtro consente di rispondere 
facilmente a quesiti gestionali semplici e complessi. Nell’ambiente di 
reporting, quando si progetta un report, questo effettua le query del 
database a fronte di tutti i dati contenuti nel data warehouse. Applicando 
un filtro, è possibile restringere i dati in modo da considerare le sole 
informazioni utili a rispondere al quesito. I filtri possono essere di uno dei 
seguenti tipi: 
• Il filtro report è un criterio adottato per selezionare i dati per il calcolo 
delle metriche nel report. 
• Il limite di report specifica una serie di criteri utilizzati per restringere i 
dati riportati nell’insieme di dati del report successivamente al calcolo delle 
metriche. Dal momento che è basato sui valori delle metriche del report, un 
limite viene applicato dopo che sono state calcolate tutte le metriche. 
• Il filtro di visualizzazione è un filtro aggiuntivo applicato nella memoria 
all’insieme di dati del report. Esso interessa soltanto la definizione vista. 
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Report 
 
Un report è un oggetto Microstrategy che rappresenta una richiesta di un 
insieme specifico di dati formattati dal data warehouse. I report sono 
l’elemento fondamentale e consentono agli utenti di raccogliere 
informazioni di business attraverso l’analisi dei dati. I report sono costituiti 
da: attributi e fatti derivanti dal warehouse, filtri che determinano quali dati 
vengono utilizzati per generare il report e metriche per l’esecuzione di 
calcoli sui fatti. L'immagine seguente mostra un report tabella standard di 
Microstrategy: 
 
Figura 4.2 Esempio di un report tabella 
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Un report tabella è costituito dai seguenti elementi: 
 Righe e colonne: In un tipico report tabella ogni riga rappresenta un 
concetto aziendale, come prodotti, dipendenti, clienti, negozi e così 
via. Microstrategy  come detto in precedenza,definisce questi concetti 
“attributi”, in quanto costituiscono i diversi attributi importanti di 
un'azienda. Mentre le righe rappresentano i concetti aziendali, le 
colonne di un tipico report costituiscono i calcoli finanziari importanti 
per l'impresa, come le scorte di magazzino, le vendite, i costi, i 
profitti, le retribuzioni ovvero le “metriche”. 
 Celle: Ogni cella di un report contiene un singolo valore prodotto 
calcolando i dati raccolti nell'origine dati dell'azienda. Tali dati 
rappresentano l'elemento fondamentale dell'analisi di business in un 
ambiente di reporting. 
 
È possibile visualizzare un report Microstrategy da quattro diverse 
prospettive, a seconda del tipo di lavoro da svolgere: 
 Report Tabella: rappresenta il tipo più comune di report. La Vista 
tabella offre una vista formattata e tabulare dei dati del report. La 
maggior parte delle analisi di Business Intelligence vengono eseguite 
utilizzando questo tipo di visualizzazione. 
 Report grafico:  è utilizzato per ottenere una rappresentazione dei 
dati in formato visivo, che contribuisce a identificare facilmente le 
tendenze generali, i mediani, le eccezioni e così via. Per visualizzare i 
dati dei report come grafici si utilizza la funzione Vista grafico. È 
possibile scegliere tra diversi stili di grafici, al fine di visualizzare i 
dati nella maniera più efficiente possibile. La figura seguente mostra 
la Vista grafico di un report nello stile a barre. 
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Figura 4.3 Esempio di report grafico 
 
 
 Report tabella/grafico: rappresenta una visualizzazione combinata 
della Vista tabella e di quella grafico, poste l'una accanto all'altra (in 
Microstrategy Web, questo tipo di visualizzazione è denominata Vista 
tabella e grafico). La figura seguente mostra la Vista tabella/ grafico 
di un report. 
 
Figura 4.4 Esempio di report tabella/grafico 
60 
 
 
 
• Report SQL: visualizza l'istruzione SQL utilizzata per generare il 
report. Questo tipo di visualizzazione rappresenta un modo efficace 
per rilevare e risolvere gli eventuali problemi e affinare la selezione 
dei dati recuperati dall'origine dati e visualizzati nei report.  
 
Dashboard 
 
Un dashboard è un contenitore spesso realizzato in HTML per la 
formattazione, la visualizzazione e la distribuzione di più report nella stessa 
pagina o nello stesso momento all’interno di un progetto. È possibile 
modificare l’aspetto di un dashboard, proprio come di qualsiasi altra pagina 
HTML, in modo da includere testo, immagini, collegamenti ipertestuali, 
tabelle e uno o più oggetti report. Il layout del dashboard viene utilizzato 
per posizionare i report all’interno del  documento. Il layout è in HTML, il 
che consente di inserire immagini, testo, tabelle e collegamenti ipertestuali; 
tutto quello che è possibile aggiungere a una pagina Web può essere 
aggiunto a un dashboard. Il layout del dashboard è un file HTML che 
include tag speciali in modo da identificare la posizione dei report. I report 
sono rappresentati da tag immagine personalizzati. Queste immagini 
vengono sostituite dal report effettivo quando il dashboard viene eseguito. 
È possibile lavorare sui dashboard nelle seguenti viste: 
 Vista modifica normale mette a disposizione l’editing HTML di tipo 
WYSIWYG (what you see is what you get). È possibile aggiungere 
tabelle, testo, immagini e report. L’HTML viene generato 
automaticamente.  
 Vista modifica HTML visualizza il codice di origine HTML per il 
dashboard. Le modifiche apportate al codice di origine vengono 
immediatamente riflesse nella Vista modifica normale.  
 Vista documento visualizza il documento ed esegue i report. Qualora 
si desideri stampare un documento che mostri i dati del report al 
posto delle icone segnaposto, è necessario stampare in questa vista. 
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4.4.4  Oggetti configurazione 
 
 
Microstrategy gestisce la sicurezza degli accessi alla piattaforma in due fasi 
successive che permettono: 
 di riconoscere l’utente che chiede di entrare nel sistema  
 di limitare l’accesso dell’utente che ha superato la fase di 
autenticazione alle funzionalità offerte dalla piattaforma e alla 
visualizzazione dei dati sulla base del profilo posseduto  
 
Nei paragrafi successivi saranno descritte, nel dettaglio, queste due fasi 
ponendo l’accento sulla possibilità di filtrare la visualizzazione delle 
informazioni, direttamente a livello di piattaforma Microstrategy, sulla base 
dei profilo definito per gli utenti (Security Filter). 
Autenticazione Microstrategy 
 
Il processo di autenticazione degli utenti, al fine di verificarne l’identità, 
viene gestito dalla piattaforma Microstrategy con le seguenti modalità: 
 autenticazione Standard fornita dalla piattaforma Microstrategy 
 autenticazione di tipo Linked effettuata al di fuori della piattaforma 
attraverso prodotti non Microstrategy (WINDOWS NTLM, Active 
Directory, LDAP, DB relazionali, SAP) 
 
Autenticazione di tipo Standard 
Con l’autenticazione di tipo Standard, tutte le login/password e gli altri 
settaggi di sicurezza vengono salvati nel repository dei Metadati di 
Microstrategy, in formato hash. La fase di autenticazione degli utenti 
prevede: 
 la richiesta di inserimento delle credenziali dell’utente che desidera 
entrare nel sistema (login/password). Questa richiesta viene ripetuta 
per ogni nuova sessione utente; 
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 invio delle credenziali a Microstrategy (algoritmo di cifratura a 160-
bit) che ne verifica la correttezza confrontandole con quelle presenti 
nei metadati. 
 Se la fase di autenticazione ha esito positivo, all’utente viene 
garantito l’accesso al sistema e tutti i settaggi di sicurezza rimangono 
attivi per la durata della sessione in maniera trasparente per l’utente 
finale. 
Autenticazione di tipo Linked 
 
Nel caso in cui la gestione della sicurezza degli accessi avviene attraverso 
security directory centralizzati, Microstrategy permette l’utilizzo 
dell’autenticazione di tipo Linked (autenticazione esterna). I benefici di 
questa modalità risiedono nella ridotta manutenzione degli utenti all’interno 
della piattaforma di BI: l’autenticazione esterna avviene infatti spesso in 
automatico nel senso che Microstrategy determina le credenziali utente e 
automaticamente le valida facendo riferimento ad uno dei seguenti sistemi: 
 Lightweight Directory Access Protocol (LDAP) 
 Microsoft Windows Active Directory 
 Windows NT LAN Manager (NTLM) 
 Database security 
 SAP BW 
Con questa modalità di autenticazione gli utenti finali possono entrare nella 
piattaforma Microstrategy e nelle altre applicazioni aziendali utilizzando la 
stessa login/password. 
Autorizzazione Microstrategy 
 
Una volta che l’utente ha superato la fase di autenticazione, Microstrategy 
provvede ad applicare tutte politiche di sicurezza che governano l’accesso 
alle funzionalità della piattaforma, ai report e ai dati per le quali l’utente 
stesso è autorizzato. Questo processo viene gestito da Microstrategy 
secondo tre diversi modalità di sicurezza: 
 privilegi a livello di funzionalità applicative 
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 permessi sui singoli oggetti 
 sicurezza a livello di accesso ai dati 
 
Privilegi a livello di funzionalità applicative 
 
Microstrategy mette a disposizione più di 130 tipologie di privilegi sulle 
funzionalità applicative, dalla possibilità di effetture il drilling sui report alla 
possibilità di effettuare l’export dei dati in vari formati. Questi privilegi 
possono essere assegnati dall’amministratore della piattaforma a gruppi di 
utenti o a singoli utenti. 
Permessi sui singoli oggetti 
 
Tutti gli oggetti Microstrategy salvati nei metadati vengono caratterizzati da 
un proprio livello di sicurezza (ACL). Per semplificare la manutenzione delle 
applicazione è possibile applicare una stessa ACL a più oggetti 
Microstrategy. Inoltre, la natura object-oriented dei metadati di 
Microstrategy permette che le ACL possano essere ereditate dagli oggetti 
figlio e applicate in maniera ricorsiva. La piattaforma Microstrategy fornisce 
sette tipologie di permessi che possono essere combinate fra di loro 
limitare l’interazione degli utenti sui singoli oggetti: 
 Browse – permette la visualizzazione dell’oggetto; 
 Read – permette visualizzazione delle proprietà di un oggetto 
(definizioni e settaggi ACL); 
 Write – permette di modificare le definizioni dell’oggetto ma non i 
settaggi a livello di ACL; 
 Delete – permette la cancellazione di un oggetto dai metadati; 
 Control – permette di modificare le ACL dell’oggetto e di prenderne 
proprietà; 
 Use – permette di utilizzare il riferimento all’oggetto durante la 
creazione o la modifica di altri oggetti; 
 Execute – permette di utilizzare il riferimento all’oggetto durante 
l’esecuzione di un report o di un documento. 
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Sicurezza a livello di accesso ai dati 
 
Microstrategy fornisce i seguenti servizi di sicurezza per l’accesso ai dati: 
 Connection mapping: Una Connection mapping permette di assegnare 
ad un singolo utente o gruppo di utenti, presenti nella piattaforma 
Microstrategy, una login relativa ad un data warehouse RDBMS. E’ 
possibile creare più Connection mapping per l’accesso alla stessa 
base dati con una differente login. Questa modalità di connessione è 
spesso usata in combinazione con le tecniche di sicurezza già 
implementate a livello di RDBMS (viste di sicurezza, divisione delle 
fact table per righe o colonne) che impediscono o limitano la 
visualizzazione dei dati sulla base delle credenziali utente. Una 
connection mapping può essere anche usata per legare gruppi di 
utenti, afferenti allo stesso progetto Microstrategy, a due data source 
separati. 
 
 Security filter: Un Security filter è un filtro che viene assegnato ad un 
utente o ad un gruppo di utenti per limitare la visualizzazione delle 
informazione nel momento in cui viene eseguito un report o 
documento. La modalità di filtraggio dei dati avviene a livello 
Microstrategy e consente di ottenere gli stessi risultati offerti dalle 
tecniche di sicurezza definite a livello di RDBMS. Per esempio, è 
possibile definire due Security Filter per due diversi utenti in base alla 
dislocazione regionale degli uffici di appartenenza (p.e. Direzione 
Regionale della Sardegna e Direzione Regionale del Lazio). Questo 
significa che eseguendo lo stesso report i due utenti potrebbero 
ottenere, in maniera trasparente, risultati differenti filtrati per 
Direzione Regionale: Microstrategy ha infatti provveduto ad inserire 
nella query i corretti criteri di filtraggio delle informazioni. 
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4.5  Esempio di realizzazione di un report 
 
Una volta analizzate le componenti principali della piattaforma 
Microstrategy si mostra un esempio di realizzazione di un report mediante 
l’applicazione Microstrategy Desktop . Il report che viene creato deve 
permettere la visualizzazione delle unità di prodotto vendute, della cifra 
intascata dalle vendite, e dai profitti ottenuti. Le dimensioni di analisi sono 
l’anno e la regione geografica in cui i prodotti sono stati venduti. Inoltre 
interessa applicare al report due filtri per visualizzare le vendite di due anni 
specifici: 2005 e 2006, e si vogliono visualizzare solo i dati relativi a 
vendite con profitto superiore a 200.000 dollari. Infine interessa 
visualizzare sia per ogni anno che per i due anni di interesse il sottototale, 
la media, il valore minimo e il valore massimo delle tre metriche che si 
intendano analizzare. Attraverso Microstrategy Desktop come primo passo 
si selezionano le metriche che interessano includendole nel nuovo report 
che si vuole eseguire: 
 
Figura 4.5 Finestra che visualizza le metriche di un progetto 
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Tra le metriche disponibili si selezionano: 
 Unit Sold: che rappresenta il numero di unità vendute 
 Revenue: che rappresenta la quantità di denaro intascata dalle 
vendite 
 Profit: che rappresenta il profitto ottenuto dalle vendite 
 
 
Una volta selezionate le metriche si passa alla selezione delle dimensioni di 
analisi, selezionando quelle che interessano e aggiungendole al report che 
si vuole eseguire: 
 
 
Figura 4.6 Finestra che visualizza gli attributi di un progetto 
Tra gli attributi temporali selezioniamo l’anno, mentre tra quelli geografici  
selezioniamo la regione.  
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In seguito si passa alla definizione dei filtri di visualizzazione che avevamo 
precedentemente indicato: ci interessa visualizzare solo i dati relativi a 
vendite con profitti superiori ai 200.000 dollari negli anni 2005 e 2006. Si 
applicano quindi due filtri: uno sulla metrica profit, specificando la 
condizione di filtraggio e uno sull’attributo anno specificando i due anni di 
interesse. Di seguito si illustra il filtro sulla metrica profit: 
 
Figura 4.7 Finestra che permette di applicare un filtro su una metrica 
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Infine si specifica che nel report vogliono essere visualizzati ulteriori valori 
parziali precedentemente descritti attraverso una semplice finestra: 
 
Figura 4.8 Finestra che visualizza i totali parziali calcolabili sul report 
 
Vengono selezionati le voci total (che somma i valori parziali delle 
metriche), Average (che calcola la media parziale sulle metriche), Minimum 
(che riporta il valore minimo parziale della metrica) e Maximum (che riporta 
il valore massimo parziale della metrica). Una volta selezionati i totali 
parziali si indica attraverso le opzioni di visualizzazione la posizione in cui 
essi devono essere visualizzati. Nel nostro caso abbiamo scelto di 
visualizzarli in basso. 
Una volta che sono stati selezionati e definiti tutti i componenti del report 
nella finestra di progetto verranno visualizzati in attesa dell’esecuzione 
dello stesso. Con il termine selezionare si intende l’operazione di drag and 
drop dell’oggetto nella finestra di editor del report che si vuole eseguire. 
Sulle colonne del report vengono inserite le metriche selezionate e sulle 
righe le dimensioni. Di seguito si illustra la finestra che permette di editare 
il report: 
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Figura 4.9 Finestra che permette di editare il report 
 
Finalmente il report può essere mandato in esecuzione e i risultati possono 
essere consultati mediante le varie viste elencate precedentemente. Si 
visualizza di seguito la vista tabella che mostra i risultati: 
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Figura 1.10 Finestra che visualizza i risultati del report sotto forma di tabella 
 
Si nota che non sono riportati i dati delle vendite sul web nell’anno 2005 
visto che il profitto risulta inferiore a 200.000 dollari a differenza dell’anno 
2006. Attraverso queste semplici operazioni abbiamo realizzato un report 
che visualizza informazioni potenzialmente importanti ai fini strategici e 
aziendali. Lo stesso report poteva visualizzare i medesimi risultati mediante 
le  seguenti istruzioni SQL: 
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Passaggio0 - Durata: 0:00:00.04 
create table ZZTP40094FCMQ000 ( 
 REGION_ID SHORT,  
 YEAR_ID SHORT) 
 
 
Passaggio1 - Durata: 0:00:00.28 
insert into ZZTP40094FCMQ000  
SELECT a12.[REGION_ID] AS REGION_ID, 
 a13.[YEAR_ID] AS YEAR_ID 
FROM [DAY_CTR_SLS] a11,  
 [LU_CALL_CTR] a12,  
 [LU_DAY] a13 
WHERE a11.[CALL_CTR_ID] = a12.[CALL_CTR_ID] and  
 a11.[DAY_DATE] = a13.[DAY_DATE] 
 AND a13.[YEAR_ID] in (2005, 2006) 
GROUP BY a12.[REGION_ID], 
 a13.[YEAR_ID] 
HAVING sum((a11.[TOT_DOLLAR_SALES] - a11.[TOT_COST])) >=  200000.0 
 
Passaggio2 - Durata: 0:00:00.21 
SELECT a13.[YEAR_ID] AS YEAR_ID, 
 a12.[REGION_ID] AS REGION_ID, 
 max(a15.[REGION_NAME]) AS REGION_NAME, 
 sum(a11.[TOT_UNIT_SALES]) AS WJXBFS1, 
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 sum(a11.[TOT_DOLLAR_SALES]) AS Revenue, 
 sum((a11.[TOT_DOLLAR_SALES] - a11.[TOT_COST])) AS WJXBFS2 
FROM [DAY_CTR_SLS] a11,  
 [LU_CALL_CTR] a12,  
 [LU_DAY] a13,  
 [ZZTP40094FCMQ000] pa14,  
 [LU_REGION] a15 
WHERE a11.[CALL_CTR_ID] = a12.[CALL_CTR_ID] and  
 a11.[DAY_DATE] = a13.[DAY_DATE] and  
 a12.[REGION_ID] = pa14.[REGION_ID] and  
 a13.[YEAR_ID] = pa14.[YEAR_ID] and  
 a12.[REGION_ID] = a15.[REGION_ID] 
 AND a13.[YEAR_ID] in (2005, 2006) 
GROUP BY a13.[YEAR_ID], 
 a12.[REGION_ID] 
 
Passaggio3 - Durata: 0:00:00.03 
drop table ZZTP40094FCMQ000 
 
 
Si nota facilmente come lo strumento Microstrategy faciliti notevolmente la 
creazione di report con semplici passaggi, risparmiando agli sviluppatori la 
fatica di dover scrivere query SQL lunghe ed elaborate come quella 
sopraindicata. 
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4.6  Figure professionali coinvolte in un 
progetto  
 
Le figure necessarie alla realizzazione di un sistema di supporto alle 
decisioni che permetta di analizzare dati mediante la piattaforma 
Microstrategy, sono ben definite e ricoprono dei ruoli specifici e 
specializzati. Esse coinvolgono sia personale esperto della piattaforma 
MicroStrategy sia del cliente. 
 
4.6.1  Personale Microstrategy 
 
Project Leader 
 
È il responsabile dell’intera attività di definizione e sviluppo del progetto per 
MicroStrategy. Seguirà il progetto dall’analisi al test finale, partecipando 
alle riunioni e stabilendo tempi e metodi a livello macro, svolgendo il ruolo 
di "consulente" per il Cliente per quanto riguarda la modellazione dei dati, 
la definizione dei sistemi di estrazione dei dati (ETL), la configurazione dei 
prodotti MicroStrategy e dei sistemi a supporto, il disegno dell’architettura 
finale e la definizione degli oggetti di analisi. Il Project Leader, con almeno 
due anni di esperienza nel campo e nella mansione, è dotato di competenze 
specifiche di: 
 gestione di progetti; 
 raccolta e analisi di specifiche tecniche; 
 modellazione di basi dati con particolare riferimento a data 
warehouse; 
 definizione di procedure di caricamento di dati; 
 coordinamento della realizzazione di test funzionali  tuning dei 
componenti Microstrategy. 
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Data Warehouse Consultant  
 
Si occuperà della realizzazione dei componenti di analisi e dei servizi di 
broadcasting definiti dal Project Leader. Il Data Warehouse Consultant, con 
almeno un anno di esperienza nel campo e nella mansione specifica, è 
dotato di competenze di: 
 
 installazione, configurazione e tuning dei componenti Microstrategy; 
 realizzazione di oggetti di analisi e di servizi di broadcasting sulla 
base di specifiche esistenti; 
 personalizzazione dell'interfaccia utente (eventualmente, per 
personalizzazioni di maggior entità sarà affiancato o sostituito da uno 
specialista); 
 realizzazione di test funzionali. 
 
Sviluppatore ETL (MicroStrategy ETL) 
 
Partecipa alla definizione ed alla realizzazione delle procedure di 
caricamento dati. Lo sviluppatore ETL (Extraction, Transformation and 
Loading) è dotato di competenze di: 
 
 manipolazione di dati (tecniche di conversione e normalizzazione/ 
denormalizzazione) mediante linguaggio SQL e tramite le funzioni di 
trasformazione "DTS" (Data Transformation Services) dei dati 
specifico dell'RDBMS impiegato. 
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4.6.2  Cliente 
 
Project Manager 
 
È il responsabile del progetto; interviene attivamente nella definizione delle 
specifiche, nella scelta delle soluzioni tecnologiche e implementative e nella 
verifica dell’andamento del progetto. Il Project Manager è dotato di 
competenze e (dove applicabile) responsabilità di: 
 reperimento di risorse umane; 
 coordinamento di risorse umane, con riferimento in particolare al 
personale coinvolto direttamente nel progetto e ad altro personale 
potenzialmente fonte di informazioni utili (es. Responsabili 
Marketing); 
 conoscenza del modello di business del cliente. 
 
Rappresentante della parte utente  
 
Partecipa alla fase di analisi dei requisiti, alle riunioni di progetto e 
sovrintende alla fase di test e verifica. Il Rappresentante della parte utente 
è dotato di competenze di: 
 conoscenza del modello di business del cliente 
 reperimento di informazioni da parte degli utenti degli oggetti di 
analisi 
 
Data Base Administrator 
 
Contribuisce alla definizione ed alla creazione del modello fisico dei dati; è 
particolarmente importante nella fase di realizzazione delle procedure di 
caricamento dati e nel tuning del sistema. Il Data Base Administrator è 
dotato di competenze di: 
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 modellazione di basi dati, preferibilmente con esperienza anche in 
ambito data warehouse; 
 creazione e manutenzione di basi dati, con particolare riferimento a 
politiche di sicurezza e gestione di indici; 
 conoscenza del linguaggio SQL di accesso ai dati. 
 
Sviluppatore ETL 
 
Partecipa alla definizione ed alla realizzazione delle procedure di 
caricamento dati. Lo sviluppatore ETL (Extraction, Transformation and 
Loading) è dotato di competenze di: 
 manipolazione di dati (tecniche di conversione e normalizzazione 
/denormalizzazione) mediante gli strumenti per il riversamento dei 
dati dalle sorgenti verso la Staging Area. 
 
 
4.7 Conclusioni 
 
Si è descritta la piattaforma Microstrategy utilizzata per realizzare i report e 
di dashboard per il progetto “Best Service Entrate”. Si sono illustrati i 
componenti principali, gli oggetti realizzabili, l’architettura della piattaforma 
e le politiche di sicurezza offerte dal sistema. Si è presentato l’esempio 
della realizzazione di un report per poter comprendere come questo 
strumento faciliti il compito degli sviluppatori, effettuando automaticamente 
query SQL elaborate e di difficile esecuzione manuale. Infine si sono 
presentate le figure professionali coinvolte nello svolgimento di un progetto 
mediante questa piattaforma. 
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5  CRUSCOTTO PER IL MONITORAGGIO 
DEI LIVELLI DI SERVIZIO 
 
Dopo aver descritto le tecniche ottimali per una buona visualizzazione delle 
informazioni di interesse, si illustra il cruscotto finale realizzato per il 
progetto “Best Service Entrate”. Si descrivono inoltre anche gli indicatori di 
performance e i fattori critici di successo calcolati e visualizzati nel 
cruscotto. 
 
5.1  L’importanza della  visualizzazione delle 
informazioni 
 
Usare delle buone visualizzazioni per presentare le informazioni nascoste 
nei diversi sistemi informativi può migliorare i processi decisionali riducendo 
i tempi di acquisizione e comprensione dell’informazione. Le grandi quantità 
di informazioni disponibili generano ansia e sovraccarico cognitivo in 
particolare per gli utenti occasionali o inesperti. Le rappresentazioni visuali 
offrono il vantaggio di presentare le informazioni spostando il carico di 
lavoro dal sistema cognitivo dell’utente al sistema percettivo. L’uomo ha 
notevoli capacità percettive non sufficientemente utilizzate negli attuali 
progetti. Può esaminare, riconoscere e richiamare immagini rapidamente, e 
può rilevare impercettibili variazioni in dimensioni, colore, forma, 
movimento o trama. Può mettere in risalto un singolo pixel, anche in 
display  con milioni di pixel. Le rappresentazioni visuali sono 
particolarmente utili perché permettono agli utenti di attivare procedure 
percettive per ottenere velocemente i risultati desiderati. Queste procedure 
sostituiscono le inferenze logiche che l’utente dovrebbe effettuare senza la 
rappresentazione visuale. Il controllo dinamico dell’informazione visuale, 
grazie ai principi della manipolazione diretta, consente all’utente la 
navigazione in grandi spazi di dati facilitando così la comprensione e quindi 
riducendo l’ansia e la frustrazione dell’utente. La manipolazione diretta è 
basata su concetti principali come la visualizzazione delle azioni e degli 
oggetti di interesse, l’uso di azioni incrementali, veloci e reversibili e 
l’immediata visualizzazione dei risultati. 
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La presentazione dei dati in modo grafico permette all’utente di poter 
scoprire nuove e utili proprietà, le loro correlazioni e possibili scostamenti 
dai valori attesi. L’uso del colore può evidenziare aggregazioni fra i dati, 
mentre l’uso di animazione può permettere di muoversi rapidamente tra 
livelli multipli di dettagli. I mezzi visuali, dunque, forniscono un 
orientamento, un contesto, per permettere selezioni di regioni dello 
schermo e per fornire un feedback dinamico che aiuta l’utente ad 
identificare i cambiamenti. Nell’area dei sistemi informativi aziendali, la 
visualizzazione trova un ampio utilizzo: può essere impiegata per 
visualizzare diversi tipi di meta-informazioni, query e suoi risultati. Nel 
campo scientifico la visualizzazione dell’informazione ha il potere di rendere 
più visibile e comprensibile la struttura degli atomi e dei più comuni 
fenomeni come ad esempio la conduzione del calore nei motori, i flussi 
dell’aria nelle gallerie del vento, ecc. 
Tra le linee guida per creare progetti di visualizzazione dell’informazione si 
illustra  uno dei principi fondamentali [Shneiderman, 01]: 
“Overview first, zoom and filter, then details on demand” 
L’overview permette all’utente di avere un’idea dell’applicazione e della 
distribuzione dei dati trattati. Lo zoom è una tecnica che permette 
all’utente di selezionare solo l’insieme di dati che ritiene interessanti. Tale 
insieme può essere ulteriormente ridotto eliminando altri dati con tecniche 
di filtraggio. Infine si permette all’utente, quando ne ha bisogno, di 
dettagliare maggiormente i dati di suo interesse. 
La tecnica dell’overview è molto usata nelle interfacce per il Web dei 
sistemi informativi in quanto fornisce agli utenti un accesso diretto al 
contenuto e alle interconnessioni all’interno del dominio delle informazioni. 
La navigazione nel Web dovrebbe essere stimolante ed attrattiva per 
l’utente: sfortunatamente, a causa dell’enorme quantità di informazioni 
accessibili, la ricerca di alcune informazioni dettagliate spesso può 
diventare un’attività lunga e complessa per l’utente. Uno dei problemi 
principali è la difficoltà da parte degli utenti di generare il loro modello 
mentale del sistema con cui stanno interagendo; può essere difficile per 
loro comprendere il tipo di informazione memorizzata e le modalità con cui 
gestirla. Tale problema è particolarmente importante da quando le 
interfacce per il Web vengono usate prevalentemente da utenti occasionali i 
quali non desiderano eseguire uno studio approfondito ma hanno la sola 
necessità di capire facilmente e rapidamente il tipo di informazione che 
possono ottenere. 
79 
 
Lo zoom è un’altra strategia interessante in quanto agli utenti interessano 
solo alcune porzioni di una collezione di dati. Gli utenti hanno bisogno di 
strumenti che rendano facile il controllo della focalizzazione dello zoom e il 
fattore di zoom. Una tecnica di zooming molto soddisfacente è quella di 
puntare la locazione di interesse sullo schermo e rilasciare il comando di 
zoom. La tecnica di zooming permette agli utenti di preservare il loro senso 
della posizione e il contesto. 
Infine gli utenti possono filtrare elementi non interessanti in modo tale da 
potersi focalizzare velocemente sugli elementi di interesse e, magari, 
ottenere di questi ultimi maggiori dettagli. 
 
 
 
5.2  Dashboard  
 
I dashboard sono documenti di sintesi che racchiudono un insieme di report 
precedentemente realizzati fornendo, in un solo colpo d’occhio, informazioni 
immediate sulle prestazioni di tutta l’azienda. Queste informazioni sono 
utilizzate da manager e quadri che necessitano di una visione generale 
delle prestazioni di business e che traggono enormi vantaggi dalla 
visualizzazione tempestiva e immediatamente comprensibile di dati 
strategici sia di tipo finanziario che operativo mediante i quali sarà possibile 
ottenere una visione generale delle prestazioni di business in modo 
tempestivo e immediatamente comprensibile. I dashboard potranno fornire 
una rappresentazione per immagini della performance. Sono infatti 
progettati per fornire il massimo impatto visivo in un formato ideato per la 
comprensione rapida che utilizza una combinazione di tavole, grafici, 
cruscotti e altri indicatori. Attraverso i dashboard si ha una visione 
immediata della performance attuale rispetto al trend.  
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5.3  Cruscotto realizzato per il progetto “Best 
Service Entrate” 
 
Il cruscotto realizzato consente la visualizzazione dei dati di più report 
precedentemente creati, a seconda dell’analisi che interessa. Ogni 
dashboard del cruscotto quindi formattano e visualizzano secondo i principi 
precedentemente esposti i risultati scaturiti da vari report. Il cruscotto di 
monitoraggio dei costi è fruibile dagli utenti attraverso una interfaccia web 
direttamente fornita da Microstrategy. Il sito, che risiede nella macchina 
server in cui è installato Microstrategy e ha un indirizzo del tipo 
“http://SERVER/MicroStrategy/asp/”, è così strutturato: 
 
 Una barra di navigazione; 
 Il corpo, dove vengono visualizzate le informazioni. 
 
L’accesso al cruscotto è integrato con il protocollo standard per 
l'interrogazione e la modifica dei servizi di directory LDAP (Lightweight 
Directory Access Protocol) ed è regolato da un sistema di Filtri di Sicurezza 
grazie al quale ogni utente avrà accesso alle aree e agli elementi di proprio 
esclusivo interesse. Per consentire una navigazione agevole fra i documenti 
presenti nel cruscotto è stato realizzato un menu a discesa. Tale menu si 
suddivide in tre sezioni con relativi sottomenu: 
 Vista Applicazione: 
o Real Time – Mensile 
 Vista Ufficio 
o Real Time – Mensile 
 Storico 
o Calcolo CSF  
 Utility 
o Stampa documento PDF – Chiudi 
 
Figura 6.1 Dettaglio barra di navigazione cruscotto 
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5.3.1  Vista Applicazione-Real Time 
 
Fornisce una visione delle prestazioni dal punto di vista delle applicazioni ed 
è suddiviso in due sezioni: 
 nella prima (in alto) viene illustrata la situazione puntuale 
considerando le sole rilevazioni dell’ultima ora caricata nella base 
dati; 
 nella seconda (in basso) viene visualizzato l’andamento orario delle 
singole transazioni di un’applicazione. 
 
 
Figura 6.1 Monitoraggio Applicazioni Real Time 
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Nella parte relativa alle rilevazioni dell’ultima ora caricata è possibile 
monitorare le prestazioni: 
 della Rete in termini di Tempi di risposta e Disponibilità, visualizzati 
sotto forma di tachimetri 
 delle Applicazioni in termini di Tempi di risposta e Disponibilità 
confrontando la Periferia (media degli uffici periferici) con il Centro 
tramite un sistema di semafori. Questi semafori assumono colore 
verde, giallo e rosso a seconda dei valori che assumono le misure 
Disponibilità e Tempo di risposta. Sono fissate delle soglie in base alle 
quali viene stabilito il colore del semaforo.  
 La Tabella con semafori per ufficio: rappresenta l’andamento medio di tutti 
gli uffici riguardo l’applicazione prescelta. Quindi per ogni applicazione sarà 
possibile in tempo reale osservare l’andamento medio in tutti gli uffici a cui 
essa appartiene. 
 
 
Figura 6.2 Vista Real Time – Applicazioni:dettaglio rilevazioni ultima ora: Rete , 
Applicazioni , Uffici. 
 
 
Il nome di ciascuna applicazione monitorata è un controllo attivo. Tale 
controllo fornisce la possibilità di esaminare la situazione dettagliata 
dell’applicazione selezionata. L’andamento orario delle transazioni è legato 
all’applicazione e all’ufficio scelti. Presenta le informazioni sia in formato 
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tabellare che in formato di grafico a barre con indicazione del valore di 
soglia.  
Sono presenti due diversi tipi di controlli:  
 il primo consente di scegliere quale metrica visualizzare, Disponibilità 
o Tempo di Risposta 
 il secondo chiamato slider consente di scegliere l’intervallo temporale 
che si vuole esaminare. 
•  
 
Figura 6.3 Dettaglio transazioni associate ad un Applicazione e ad un Ufficio 
 
 
 
84 
 
5.3.2  Vista Ufficio- Real Time 
Fornisce una visione delle prestazioni dal punto di vista degli uffici 
mostrando: 
 la situazione puntuale considerando le sole rilevazioni dell’ultima ora 
caricata nella base dati; 
 un andamento orario delle singole transazioni di un’applicazione. 
Il nome dell’ufficio e quello dell’applicazione sono dei controlli attivi che 
condizionano tabella e grafico relativi all’andamento orario. 
Selezionando il nome dell’ufficio è possibile vedere il dettaglio 
dell’andamento delle prestazioni delle applicazioni per quell’ufficio.I 
Tachimetri  rappresentano l’andamento della Rete in termini di Tempi di 
Risposta e Disponibilità. La tabella con semafori per regione  rappresenta 
l’andamento medio di tutte le applicazioni in ogni ufficio regionale 
analizzato. 
 
Figura 6.4 Vista Real Time – uffici: dettaglio rilevazioni ultima ora: Rete , Uffici , 
Applicazione. 
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Nella sezione inferiore del dashboard è riportato il dettaglio orario delle 
singole transazioni per regione e applicazione scelte. La tabella con 
semafori per applicazione rappresenta l’andamento medio di tutte le 
applicazioni per l’ufficio regionale prescelto. Quindi per ogni ufficio sarà 
possibile in tempo reale osservare l’andamento medio di tutte le 
applicazioni appartenenti ad esso. 
 
 
5.3.3  Vista Applicazione - Mensile 
 
Il dashboard mostra le prestazioni dal punto di vista delle applicazioni su 
base mensile (ultimi 30 giorni). Come nella Vista Applicazione Real Time, 
anche qui possiamo distinguere due sezioni diverse: 
 la prima mostra la situazione del giorno selezionato tramite il 
controllo di page by;  
 la seconda evidenzia l’andamento mensile dell’applicazione 
selezionata; 
 E’ inoltre presente un link ad un documento di dettaglio orario sul 
giorno in esame.  
Nella sezione relativa alla situazione giornaliera delle applicazioni è 
possibile monitorare le prestazioni: 
 della Rete in termini di Tempi di risposta e Disponibilità, visualizzati 
sotto forma di tachimetri 
 delle Applicazioni in termini di Tempi di risposta e Disponibilità 
confrontando la Periferia (media degli uffici periferici) con il Centro 
tramite un sistema di semafori. 
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Nel documento è presente un raggruppamento per pagine che consente la 
scelta del giorno da monitorare ed un controllo attivo sull’applicazione che 
mostra il dettaglio degli uffici indicando l’andamento medio giornaliero 
dell’applicazione selezionata su tutti gli uffici del territorio. 
 
 
Figura 6.5 Vista Mensile – Applicazioni  
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Dettaglio Orario 
Il dashboard mostra il dettaglio orario del giorno scelto nel documento Vista 
applicazione Mensile, sotto forma tabellare e sotto forma grafica, sia del 
Tempo di Risposta che della Disponibilità per ogni singola transazione 
componente ciascuna delle applicazioni monitorate. Sono stati implementati 
dei raggruppamenti per pagina che permettono all’utente, qualora 
autorizzato, di scegliere l’applicazione e l’ufficio, presso il quale risiede la 
sonda, che si desiderano analizzare. 
 
 
Figura 6.6 Vista Mensile – Applicazioni : Dettaglio orario  
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5.3.4  Vista Ufficio - Mensile 
 
Il dashboard mostra le prestazioni dal punto di vista degli uffici su base 
mensile (ultimi 30 giorni).  
Come nella Vista Uffici Real Time, anche qui possiamo distinguere due 
sezioni diverse: 
 la prima mostra la situazione del giorno selezionato tramite il 
controllo di page by (mediante il quale è possibile selezionare un 
giorno del mese) 
 la seconda evidenzia l’andamento mensile dell’ufficio selezionato. 
E’ inoltre presente un link ad un documento di dettaglio orario sul giorno in 
esame.  
 
 
 
Figura 6.7 Vista Mensile – Ufficio  
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5.4  Indicatori di performance 
 
5.4.1  Critical Success Factor (CSF) 
 
I fattori critici di successo rappresentano le poche aree di eccellenza nelle 
quali ottenere risultati positivi determina il conseguimento del successo nel 
business a livello individuale e dell’intera azienda. 
Le aree critiche sono definite tali in funzione degli obiettivi previsti, della 
struttura aziendale, delle tecnologie impiegate, oltre che in funzione dei 
concorrenti. Possibili fonti dei fattori critici di successo sono: 
 
 Le caratteristiche del settore di attività; 
 Le strategie competitive; 
 I fattori ambientali; 
 Il tempo. 
 
A partire da queste fonti vengono definiti i fattori critici di successo 
dell’area aziendale analizzata ai livelli di azienda, funzione e singolo 
dirigente. Il metodo dei Critical Success Factors (CSF) è un metodo 
semplice ed economico per scegliere le informazioni prioritarie. In quanto 
aree di eccellenza, i CSF sono diversi dagli obiettivi aziendali che possono, 
in realtà, non fare riferimento esplicito alle aree di eccellenza: 
 
 gli obiettivi definiscono in termini ampi e qualitativi i risultati da 
conseguire e possono essere anche qualificati e tempificati; 
 i CSF indicano le aree in cui è necessario eccellere per raggiungere i 
risultati prefissati per ogni obiettivo. 
 
In questo senso, i CSF posso essere considerati come “mezzi” per 
raggiungere i “fini” definiti dagli obiettivi. Un sistema informativo 
direzionale orientato ai CSF controlla gli indicatori che misurano il  
conseguimento dei CSF stessi. 
 
La ricerca dei CFS è caratterizzata da una tecnica sviluppata attraverso 
interviste ai dirigenti finalizzate sia alla definizione di tali fattori, sia alla 
determinazione di parametri obiettivo. Ai CFS successivamente potrebbero 
essere  abbinati degli indicatori di prestazioni (KPI).  
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5.4.2  I Key Performance Indicator (KPI) 
 
I Key Performance Indicators (KPI) sono una serie di indicatori 
qualitativi/quantitativi che misurano i risultati aziendali conseguiti, con 
riferimento ad aspetti fondamentali come il conseguimento di una 
determinata quota di mercato, il raggiungimento di un certo standard 
qualitativo, le prestazioni di efficienza, il livello di servizio, il grado di 
fedeltà della clientela nel riacquisto. In un ambiente competitivo com’è 
quello attuale, il sistema di misurazione delle performance deve 
comprendere una gamma molto ampia di prestazioni dei processi di 
business: per questo motivo i KPI sono focalizzati principalmente sui 
processi. Nell’ottica KPI, il processo gestionale è un insieme di attività che 
produce un output in risposta a richieste di servizio, utilizzando una serie di 
risorse. Gli indicatori KPI sono finalizzati a misurare l’intera gamma di 
prestazioni di un processo, che nel loro insieme devono quantificare il 
valore dell’output del processo per il cliente. 
 
Gli indicatori chiave di prestazioni (KPI) sono misure di prestazione dei 
processi gestionali. In particolare esse rappresentano spesso le misurazioni 
dei fattori critici di successo fornendo importanti informazioni su come 
l’azienda si sta comportando in relazione agli obiettivi di ciascuna unità 
organizzativa.  
Un processo gestionale è un insieme organizzato di attività e di decisioni, 
finalizzato alla creazione di un output effettivamente richiesto da un cliente 
e al quale quest’ultimo attribuisce un valore ben definito. I processi 
gestionali posso essere classificati in:  
 
 processi strategici attraverso cui l’azienda pianifica e sviluppa il 
 futuro; 
 processi esecutivi che rappresentano l’attività quotidiana dell’azienda;  
 processi primari le cui prestazioni influenzano il livello di 
soddisfazione della clientela;  
 processi di supporto necessari alla gestione dei processi primari. 
 
I KPI possono essere grandezze di vario tipo: indicatori di bilancio (ad 
esempio indipendenza finanziaria, auto-copertura capitale fisso, giorni di 
incasso e dilazione), grandezze operative legate alla produzione e 
all'erogazione dei servizi (ad esempio scarti a fine linea, percentuale di 
rilavorazioni, la durata media delle chiamate di assistenza) o indicatori 
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gestionali (ad esempio livello di assenteismo, grado di attrito tra il 
personale). 
 
I KPI sono usati per valutare lo stato attuale dell’azienda e capire se 
l’azienda procede correttamente verso il raggiungimento dei propri 
obiettivi. Individuare indicatori chiave di prestazioni significa trasformare i 
dati in indicatori settoriali che mostrano lo stato di salute di un’impresa. 
 
Affinché una organizzazione possa identificare i propri KPI essa deve avere:  
 
 un processo gestionale predefinito; 
 chiari obiettivi e chiari livelli di prestazioni da raggiungere; 
 misurazioni quantitative e qualitative dei risultati;  
 capacità di analizzare gli scostamenti e modificare i processi per 
raggiungere obiettivi di breve termine. 
 
 
I KPI individuati devono possedere i seguenti requisiti: 
 
 Specificità, 
 Misurabilità, 
 Raggiungibilità, 
 Realisticità, 
 Tempestività. 
 
Gli indicatori che più sono identificabili come possibili KPI sono quelli che 
appartengono alle seguenti categorie: 
 
 Indicatori quantitativi che possono essere espressi con valori 
numerici; 
 Indicatori pratici che si interfacciano con i processi aziendali 
esistenti; 
 Indicatori direzionali che evidenziano l’andamento positivo o 
negativo di una organizzazione; 
 Indicatori attuabili che, influenzando sufficientemente il controllo di 
una organizzazione, permettono di effettuare dei cambiamenti. 
 
Non tutti gli indicatori sono adatti ad essere elaborati da un sistema 
informativo. Di conseguenza risulta utile verificarne la robustezza 
attraverso una analisi di proprietà degli indicatori che riguarda la facilità di 
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comprensione, il costo dell’informazione associata ad un certo indicatore, la 
significatività, la periodicità con cui l’indicatore viene campionato e la 
valutazione della determinatezza delle informazioni. A ciascuno di questi 
criteri si assegna un punteggio da 1 a 5 e il valore 3 rappresenta la 
sufficienza. La robustezza, intesa come giudizio complessivo sull’indicatore 
scelto, è calcolata come media aritmetica degli attributi elencati. Gli 
indicatori ritenuti non robusti devono essere scartati o opportunamente 
modificati e quelli ritenuti robusti formano invece il risultato finale e 
vengono utilizzati per la realizzazione del cruscotto direzionale impiegato 
per controllare il contesto aziendale globale. 
In generale, per la definizione degli indicatori chiave di prestazioni si 
seguono i seguenti passi: 
 
 La selezione dei processi, durante la quale vengono selezionati i 
processi prioritari da monitorare attraverso indicatori fisici; 
 L’identificazione dei KPI dei processi selezionati e relativa 
suddivisione in KPI di efficienza, di qualità e di servizio; 
 La profilatura degli indicatori attraverso la quale si evidenziano 
il tipo dei KPI, il calcolo e la fonte; 
 L’incrocio dei KPI con i CFS che permette di correlare le due 
grandezze; 
 L’analisi dimensionale che evidenzia quali sono le dimensioni di 
analisi (ad esempio Responsabilità, Attività, Prodotto/Servizio, 
Cliente) e come si applicano ai KPI; 
 La rifinitura che consiste nel completamento dell’analisi e nella 
realizzazione della documentazione. 
 
Attraverso i KPI si intende controllare i processi in quanto determinanti di 
competitività, ottenendo una visione globale delle prestazioni in termini di 
efficienza ed efficacia al fine di progettare o integrare cruscotti di 
monitoraggio. 
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5.4.3  Indicatori per “Best Service Entrate” 
 
 
Alla reportistica tradizionale si affianca un’altra tecnica per sintetizzare i 
dati, offrendo indicatori di performance utili a comprendere in maniera 
rapida e chiara il raggiungimento di eventuali obiettivi preposti. 
Il cruscotto precedentemente esposto viene integrato quindi con altri report 
che a partire dai medesimi dati di partenza sintetizzano mensilmente le 
prestazioni delle applicazioni e delle reti geografiche sia in termini di 
disponibilità che in termini di tempi di risposta. 
Vengono quindi individuati tre CSF principali mediante i quali avere 
un’ottica sintetica mensile sull’andamento delle applicazioni negli uffici 
centrali e periferici e sull’andamento delle reti geografiche. Questi tre valori 
numerici quindi offrono una sintesi della qualità dei servizi erogati 
sintetizzando in un unico valore la performance delle applicazioni e delle 
reti sia in termini di disponibilità che in termini di tempo di risposta. 
A partire da questi CSF vengono quindi individuati dei KPI che possano 
misurare concretamente attraverso valori sintetici mensili l’andamento delle 
applicazioni e delle reti. In questo caso si distinguono i KPI che sintetizzano 
il tempo di risposta e quelli che sintetizzano la disponibilità sia delle 
applicazioni che della rete. 
Il calcolo e il vantaggio di poter usufruire di questi indicatori di performance 
nasce dall’esigenza di ottenere valori numerici sintetici che offrano 
costantemente informazioni più focalizzate nel caso dei KPI e informazioni 
più di sintesi nel caso dei CSF. 
Si illustrano di seguito i KPI e i CFS calcolati nel progetto Best Service 
Entrate. Per una questione di riservatezza dei dati si illustra la maniera in 
cui si sono calcolati e come essi si combinano, ma non se ne mostrano i 
valori e i risultati scaturiti. 
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Dalle metriche elementari si ricaveranno i seguenti KPI di secondo livello, 
distinti per area di osservazione: 
 U_1_1 “Disponibilità periferica dell’applicazione” – è calcolata 
come media di tutti i valori di disponibilità, rilevati giornalmente per 
una determinata applicazione (ad esempio Elenchi del Registro) e una 
determinata sede periferica, ed è espressa sotto forma percentuale. 
E’ comparata al valore che rappresenta la soglia minima e che è 
fissato da contratto, ossia il raggiungimento del 98%. Pertanto ogni 
valore rilevato al di sopra avrà rispettato la soglia prefissata, mentre 
ogni valore rilevato al di sotto della suddetta soglia ricadrà in una 
zona di “alerting”; 
 U_2_1 “Tempo di risposta periferico dell’applicazione” – è 
calcolato come tempo di risposta medio, rilevato giornalmente per 
una determinata applicazione e una determinata sede periferica, 
rispetto al 95° percentile;1 
 U_3_1 “Disponibilità dei Server di rete” – è calcolata come 
media oraria di tutti i valori di disponibilità dei Server di rete ed è 
espressa sotto forma percentuale. E’ comparata al valore che 
rappresenta la soglia minima, ossia il raggiungimento del 85%. 
Pertanto ogni valore rilevato al di sopra avrà rispettato la soglia 
prefissata, mentre ogni valore rilevato al di sotto della suddetta soglia 
ricadrà in una zona di “alerting”; 
 U_4_1 “Tempo di risposta dei Server di rete” – è calcolato come 
tempo di risposta dei Server di rete espresso sotto forma percentuale 
rispetto ad un valore soglia fissato in 250 ms; 
 P_1_1 “Disponibilità al centro dell’applicazione” – è calcolata 
come media di tutti i valori di disponibilità, rilevati al centro in un 
                                   
1
 Il percentile è quel valore “x” espresso in termini percentuali per il quale la somma di tutte 
le frequenze è uguale al valore “q”, compreso tra 0 e 100  F(x) = q. Pertanto avendo 
stabilito ad esempio che il 95% dei valori ovvero delle frequenze debba risultare inferiore o 
uguale a 5 secondi avremo: 
F(5 sec) = 95 
Così almeno il 95% dei tempi di risposta non dovrà superare i 5 secondi. Nel caso in cui, ad 
esempio, avessi 5.000 rilevazioni relativi ai tempi di risposta, almeno 4.750 delle suddette 
rilevazioni, ovvero il 95% di esse, devono risultare nei 5 secondi per rispettare il 95° 
percentile. 
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certo range temporale per una determinata applicazione (ad esempio 
Elenchi del Registro), ed è espressa sotto forma percentuale. E’ 
comparata al valore che rappresenta la soglia minima e che è fissato 
da contratto, ossia il raggiungimento del 98%. Pertanto ogni valore 
rilevato al di sopra avrà rispettato la soglia prefissata, mentre ogni 
valore rilevato al di sotto della suddetta soglia ricadrà in una zona di 
“alerting”; 
 P_2_1 “Tempo di risposta al centro dell’applicazione” – è 
calcolato come tempo di risposta medio, rilevato al centro in un certo 
range temporale per una determinata applicazione, rispetto al 95° 
percentile. 
 
 
 
 
 
A partire dai KPI si ricaveranno i KPI di primo livello, distinti per area di 
osservazione: 
 U_1 “Disponibilità periferica delle applicazioni” – è calcolata 
come media delle disponibilità delle applicazioni monitorate nella sede 
periferica presso cui è presente il robot; 
 U_2 “Tempo di risposta periferico delle applicazioni” – è 
calcolato come media dei tempi di risposta delle applicazioni 
monitorate nella sede periferica presso cui è presente il robot; 
 U_3 “Disponibilità della rete” – è calcolata come media delle 
disponibilità dei Server di rete verso i quali si effettuano i Ping; 
 U_4 “Tempo di risposta della rete” – è calcolato come media dei 
tempi di risposta dei Server di rete verso i quali si effettuano i Ping ; 
 P_1 “Disponibilità al centro delle applicazioni” – è calcolata 
come media delle disponibilità delle applicazioni monitorate al centro; 
 P_2 “Tempo di risposta al centro delle applicazioni” – è 
calcolato come media dei tempi di risposta delle applicazioni 
monitorate al centro. 
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Infine, aggregando i KPI, si ricaveranno i seguenti CSF: 
 CSF_1 “Indice dell’andamento delle applicazioni in periferia” – 
ottenuto aggregando i KPI di primo livello U_1 e U_2. Fornisce 
all’utente indicazioni sull’andamento delle applicazioni monitorate in 
periferia, tenendo conto sia della disponibilità che dei tempi di 
risposta.  
 CSF_2 “Indice del carico di rete” – ottenuto a partire dai KPI di 
primo livello U_3 e U_4. Fornisce all’utente indicazioni sul carico 
complessivo di rete, evidenziando eventuali situazioni di stress.  
 CSF_3 “Indice dell’andamento delle applicazioni al centro” – 
ottenuto aggregando i KPI di primo livello P_1 e P_2. Fornisce 
all’utente indicazioni sull’andamento delle applicazioni monitorate al 
centro, tenendo conto sia della disponibilità che dei tempi di risposta. 
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Figura 6.7 Relazione tra CSF1 e CSF2 con i relativi KPI  
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Figura 6.8 Relazione tra CSF3 con i relativi KPI  
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Attraverso un dashboard interattivo è inoltre possibile effettuare un’analisi 
dal nome “What if Analysis” che permette di modificare l’incidenza che i 
vari KPI hanno sul calcolo dei CSF. Questa funzionalità può essere utile per 
calcolare CSF che possano tener conto di eventuali problemi dovuti a 
manutenzione o a potenziamento delle reti geografiche o delle applicazioni. 
Ad esempio, se nel mese di gennaio la rete geografica dove interagiscono 
gli uffici del Centro è stata sottoposta a lavori di manutenzione sarà 
possibile modifica l’incidenza percentuale dei KPI che sintetizzano 
l’andamento mensile della rete per ottenere un CSF che tenga conto anche 
di questi problemi logistici. Attraverso la modifica dei vari parametri, 
cambieranno i risultati prodotti dai vari report che compongono questo 
dashboard interattivo e verranno visualizzati i risultati di CSF più fedeli alla 
realtà: 
 
Figura 6.9 Dashboard interattivo per effettuare la What if Analysis 
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5.4 Conclusioni 
 
Dopo una introduzione sulle tecniche ottimali di visualizzazione dati, si è 
presentato il cruscotto finale realizzato per il progetto “Best Service 
Entrate” mostrandone le principali caratteristiche. Si è illustrata 
l’importanza del calcolo di indicatori di performance e si sono descritti quelli 
realmente calcolati all’interno del cruscotto evidenziandone alcune analisi 
che permettono di ricombinare questi indicatori per ottenere risultati che 
tengano conto di particolari fattori. 
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6 CONCLUSIONI 
 
 
E’ largamente condiviso che ottenere delle informazioni in tempo reale sulle 
performance aziendali fornisce un notevole aiuto nel migliorare le proprie 
prestazione e raggiungere obiettivi di business sempre più redditizi. Questi 
dati però non sono facilmente reperibili, ma hanno bisogno di uno studio ad 
hoc per poter essere tirati fuori. Da qui nasce l’esigenza di implementare 
delle soluzioni di Business Intelligence che riescano a rendere interessanti 
numerosi dati aziendali raccolti e memorizzati in grossi database 
apparentemente senza alcun valore informativo. 
Lo scopo di questa tesi è stato quello di descrivere un progetto concreto 
volto a risolvere un problema reale. Attraverso lo stage presso l’azienda 
Valueteam SPA sede di Roma, ho potuto interagire con le tecnologie e le 
metodologie trattate durante gli studi universitari. Grazie a questa 
esperienza lavorativa, ne è scaturito un documento nel quale si descrive la 
realizzazione di un cruscotto per il monitoraggio dei livelli di servizio erogati 
dall’Agenzia delle Entrate. Il cruscotto prodotto ha ottenuto pareri positivi 
da parte del cliente, che ne ha commissionati degli altri per monitorare le 
prestazioni di altre agenzie appartenenti al Ministero delle Finanze. 
L’affiatamento creatosi durante i 6 mesi di stage e l’impegno costante 
dimostrato hanno fatto si che fossi idoneo a continuare il percorso in 
azienda per appunto l’implementazione dei nuovi cruscotti. Le conoscenze 
multidisciplinari acquisite durante il corso di studi mi hanno facilitato 
notevolmente nella comprensione di problemi reali e nella risoluzione di 
questi mediante gli strumenti che fanno parte di un sistema di Business 
Intelligence. Ho imparato concretamente a realizzare report per diversi tipi 
di analisi per poi sintetizzarli in dashboard interattivi e a realizzare 
numerose procedure di ETL utili per il caricamento, la sintesi e 
l’elaborazione dei dati. Avendo individuato tutti gli step che portano alla 
realizzazione del prodotto finale, ho compreso tempistiche e persone 
coinvolte in un’ottica di pianificazione del lavoro da svolgere. 
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